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Resumen

El objetivo propuesto para este trabajo, fue el de determinar la relacion entre la
calidad del servicio de teleconsulta y la gestion del servicio de banda ancha en un
establecimiento de salud de La Libertad, 2022. Para esto, la metodologia empleada
se baso en un trabajo cuantitativo, de tipo basico, de disefio no experimental, de
corte transversal y correlacional. La poblacion y la muestra estuvo formada por 39
médicos de un establecimiento de salud de La Libertad que han estado
desarrollando el servicio de teleconsulta. Los instrumentos empleados para recabar
los datos, fueron los cuestionarios. De este modo, a nivel de los resultados, se ha
podido cumplir con la ejecucién del objetivo general, en el que se precisa la
existencia de una relacion positiva y significativa estadisticamente entre las
variables analizadas, aceptandose la hipoétesis alterna por haberse obtenido un p
valor de 0,000 en la prueba de Rho de Spearman. De la misma manera, la
conclusién principal fue que, estadisticamente se logré comprobar que, una
deficiente gestion del servicio de banda ancha por parte del Estado se asocia a la
presencia de muchos problemas y complicaciones en la entrega del servicio de

teleconsulta, generando asi una deficiente percepcion de la calidad.

Palabras clave: Gestion, servicio de salud, internet, calidad de vida.

Vil



Abstract

The objective proposed for this work was to determine the relationship between the
quality of the teleconsultation service and the management of the broadband service
in a health facility in La Libertad, 2022. For this, the methodology used was based
on quantitative work, basic type, non-experimental design, cross-sectional and
correlational. The population and the sample consisted of 39 doctors from the
health facility of La Libertad who have been developing the teleconsultation service.
The instruments used to collect the data were the questionnaires. In this way, at the
level of the results, it has been possible to comply with the execution of the general
objective, in which the existence of a positive and statistically significant relationship
between the variables analyzed is specified, accepting the alternative hypothesis
because a p value of 0.000 in Spearman's Rho test. In the same way, the main
conclusion was that, statistically, it was possible to verify that a deficient
management of the broadband service by the State is the cause of the presence of
many problems and complications in the delivery of the teleconsultation service,

generating thus a deficient perception of quality.

Keywords: Management, health service, internet, quality of life.
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INTRODUCCION

Macias y Vaca (2021) mencionan que las redes de comunicacion como los medios
usados para transmitir datos, evolucionaron raudamente. Por ello, hoy en dia, el
transferir datos es mas rapido, debido a la elevada demanda del internet y es que,
en los 90, los usuarios accedian a través de conexiones analogas por cables
trenzados y médems con velocidades de 56kbps. Por su parte, Donna (2022) indica
que para 2011 el numero de usuarios con acceso a banda ancha a nivel mundial,
alcanzé los 2000 millones. Sin embargo, en el 2019 alcanz6 los 21700 millones, y
en paises como los Estados Unidos, durante el 2017, cada usuario consumia en
promedio, 98.7GB de datos en banda ancha.

La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe - CEPAL (2018)
establece que ninguno de los paises de América Latina, logré alcanzar el 5% del
umbral de acceso a internet respecto a velocidades superiores de 20Mbps, a
diferencia de paises desarrollados ubicados en Europa y América del Norte, en los
que, las conexiones de banda ancha con velocidades cercanas a 100mbps son del
50%, siendo que, el otro 50% navega en promedio con velocidades maximas de
25mbps.

En Espafa, el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién - ONTSI (2019) indica que, el 86.4% de hogares cuenta
con acceso a internet de banda ancha. No obstante, existe una distincion bien
demarcada en cuanto a la tecnologia de conexion, pues, respecto a la conexién
movil de banda ancha (dispositivos mdviles), es el mas utilizado, representando un
83.6% de hogares conectados para el 2018, en tanto que, la tecnologia de conexion
mediante la red de cable o fibra éptica, apenas alcanza el 57.2% de los hogares.

Por su parte, autores como Missidimbazi (2017) mencionan que, ain y cuando
las tecnologias de la informacién y la comunicacion, y los medios que facultan su
aplicacion se encuentran en continuos cambios, existen limitantes que condicionan
Su avance; esto coincide en lo informado por la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos - OCDE (2020) que menciona que, con la llegada de la
crisis sanitaria, los operadores de banda ancha, los proveedores de contenidos, de
servicio en la nube (cloud), asi como los puntos de intercambio de Internet,

apreciaron un incremento del 60% de trafico de internet, generando una migracion



masiva de servicios ante acciones politicas-sanitarias como el teletrabajo, lo que
generd mayor exigencia de los servicios de internet, aspecto que se ve limitado por
la capacidad de infraestructura de conexibn que posee cada pais. Segun
mencionan Garcia et al. (2021) en su publicacion realizada para el Banco
Interamericano de Desarrollo [BID] la gestion realizada por el gobierno de cada
pais, constituye el principal promotor u obstaculizador para la implementacién de la
banda ancha.

Por otro lado, segun la International Telecommunication Union - ITU (2020) la
velocidad de ancho de banda varia de pais en pais, asi, por ejemplo, para Ecuador,
es de 2Mbps, en el caso de Peru se encuentra entre 4 y 20Mbps y de 25 a 50Mbps
para Colombia.

A nivel de los paises de la regién, para el 2019, el Peru se ubico en el puesto
92 de un total de 173 paises con una tasa de asequibilidad de apenas el 3.47%
(valor que se encuentra por debajo de la media de América Latina y el Caribe de
4.2%). Asi mismo, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC (2020a)
informd que, el costo del servicio con capacidad de 5GB y una velocidad igual o
mayor a 256kbits/s es apenas de 35.9 ddlares, valor que, pese a ser menor a la
media de la region, no se ve reflejada en la tasa de penetracion de 7.3 lineas por
cada 100 habitantes (ante una media regional de 12.6 lineas * 100 habitantes).

Del mismo modo, para el 2018 el MTC (2018) inform6 que, entre los
principales problemas del Peru en cada sector y en especial en el de salud es que,
las regiones con menor grado de especialistas tiene un menor grado de penetracion
del internet de alta velocidad, impidiendo el desarrollo de actividades como la
telemedicina; en consistencia con esto, Gbmez y Montoya (2021) mencionan que
la responsabilidad de estos problemas, recae exclusivamente en el gobierno,
debido a bajos niveles de eficiencia en gestién del gobierno electrdnico, pues, aun
y cuando desarrolla politicas y leyes en favor de este tema, carece de la capacidad
para poder implementar estrategias que solucionen problemas de conectividad.

El MTC (2020b) por su parte informa que, en agosto de 2020, la region de la
Libertad inici6 la implementacién de fibra éptica con el objetivo de mejorar su
conectividad, buscando beneficiar a mas de 260 mil habitantes. La iniciativa, ha
tenido previsto proporcionar internet de banda ancha a un total de 959 instituciones
del sector publico (entre ellos, 186 establecimientos de salud) en 730 localidades.



Es asi que, a nivel local Rodriguez (2021) expone que el establecimiento de
Salud ubicado en la provincia de Santiago de Chuco en el 2021 fue remodelado y
equipado con recursos y equipos para proveer un mejor servicio de salud, debido
a la creciente demanda del servicio como resultado de la llegada del COVID-19 en
2020, implantandose asi, el servicio de teleconsulta, sin embargo, esto no hizo mas
gue generar molestias en pacientes, pues, muchos de estos provienen de pueblos
rurales, careciendo de la economia para adquirir la tecnologia y acceder a internet
de banda ancha, asi mismo, los profesionales no se encontraron debidamente
capacitados para el nuevo servicio y menos poder transmitir al paciente su correcto
uso, generando mala comunicacion, bajos niveles de seguimiento del paciente, e
insatisfaccion por el servicio.

La causa mas probable de los problemas mencionados, es la deficiente
gestion del servicio de banda ancha, pues, como se ha expuesto, pese a existir
politicas y lineamientos que direccionan su implementacién en base a objetivos
estratégicos, la realidad es que, estos no se cumplen, prueba de ello es que, no se
ha tenido en consideracion la capacidad tecnoldgica de la poblacién para entregar
el servicio de teleconsulta, ademas de no contar con proyectos previos para
favorecer el desarrollo de infraestructura de telecomunicaciones, ni la capacitacion
u orientacién para el uso de la tecnologia. Es por todo esto, que se considera que
presencia de problemas a nivel de la calidad de servicio de teleconsulta es causado
por una deficiente gestion del servicio de banda ancha en el establecimiento de
salud.

De este modo, el desarrollo de la investigacion, precisa una relevancia
profesional, en la medida de que permite comprender problemas practicos de
gestiébn publica, contribuyendo de esta manera al desarrollo profesional del
investigador, quien, al culminar la investigacion, se encontré en la capacidad de
proporcionar sugerencias pertinentes a los problemas analizados. En cuanto a la
relevancia social, la investigacion contribuye en la mejora de problemas y
deficiencias internos dentro del establecimiento de salud, mismos que al ser
corregidos y solucionados, servirAn como guia para la mejora progresiva del

servicio.



El problema general fue: ¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio de
teleconsulta y la gestidon del servicio de banda ancha en un establecimiento de salud
de La Libertad, 20227

La investigacion, se justifica en lo tedrico, en la medida de que, aporto
conocimiento nuevo respecto a la relacion de la gestion del servicio de banda ancha
y la calidad del servicio de teleconsulta. En cuanto a lo practico, el trabajo, permitio
el andlisis de un problema que aqueja a diferentes entidades publicas, siendo en
esta oportunidad, el sector salud, mediante el andlisis del establecimiento de salud
ubicado en Region La Libertad. En lo metodolégico, se justifico en la medida de
que, garantiza la entrega de instrumentos validados y fiables de utilidad para
trabajos futuros. Ahora bien, en lo social, el trabajo contribuye con la identificacion
de problemas, las autoridades correspondientes podran entregar medidas de
solucion que contribuyan al cambio, asegurando de esta manera una mayor
efectividad en el desarrollo de la actividad (teleconsulta) y con ello, garantizando un
mejor servicio a los pacientes, es decir, las implicancias finales se veran reflejadas
en la sociedad.

El objetivo general fue: Determinar la relacién entre la calidad del servicio de
teleconsulta y la gestidn del servicio de banda ancha en un establecimiento de salud
de La Libertad, 2022. En tanto, los objetivos especificos fueron: (i) Establecer la
relacion entre el acercamiento de los servicios en linea a la poblacion y la calidad
del servicio de teleconsulta; (i) Establecer la relacién entre la promocion y
disposicion de infraestructura de telecomunicaciones y la calidad del servicio de
teleconsulta; (iii) Establecer la relacién entre la capacitacion de la poblacién y la
calidad del servicio de teleconsulta.

Ademas, la hipotesis general formulada para esta investigacion, es: Existe
relacion entre la calidad del servicio de teleconsulta y la gestion del servicio de
banda ancha en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022. En cuanto a las
hipotesis especificas, estas fueron: (i) Existe relacion entre la calidad del servicio
de teleconsulta y el acercamiento de los servicios en linea a la poblacion; (ii) Existe
relacion entre la calidad del servicio de teleconsulta y la promocion y disposicion de
infraestructura de telecomunicaciones; (iii) Existe relacion entre la calidad del

servicio de teleconsulta y la capacitacion de la poblacion.



ll.  MARCO TEORICO

En inicio, se muestran los antecedentes nacionales, en las que se ha encontrado
investigaciones como Espinoza (2023), quien investigé a partir del objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de gestion y atencién por teleconsulta. Dicho
estudio es de tipo basico, con un disefio no experimental, descriptivo y
correlacional, obteniendo como resultado que las personas atendidas mediante la
teleconsulta obtuvieron un porcentaje de nivel bajo lo que se refleja en la

insatisfaccion de los pacientes.

Asi también, se puede mencionar la investigacion de Campos (2022), cuyo
propoésito fue identificar los factores sociodemograficos relacionados con la
satisfaccion del paciente en Teleconsulta en un Hospital nivel Il en Lima durante el
afio 2022. Este aplico una metodologia de estudio de tipo basica, con enfoque no
experimental de corte transversal, descriptivo y enfoque cuantitativo. Los resultados
obtenidos revelaron que no encontré una relacion significativa entre el nivel de

satisfaccion de los usuarios y los factores sociodemogréficos analizados.

Ahora bien, Lavado (2021), realizé una investigacion cuyo objetivo fue medir
la satisfaccién respecto del servicio de teleconsulta y la disponibilidad de la
conexion a internet. Como resultado de la misma, encontré en su investigacion que,
el 77% de los pacientes encuestados en su investigacion, presenta un nivel de
satisfaccion excelente y el 23% restante manifestd tener un nivel de satisfaccion
decente frente al servicio de teleconsultas de un hospital, como resultado de contar
con una buena conexion de internet y a su ubicacion geografica.

Sin embargo, investigaciones como las de Olivari (2022), quien se plante6
como objetivo determinar de qué manera y en qué medida la telemedicina
contribuye en la atencion sanitaria en el marco COVID-19. En su desarrollo, a partir
de una metodologia cuantitativa demuestra que gran parte de los pacientes califican
al servicio de teleconsulta como regular o media, indicando de esta manera la
existencia de ciertos problemas que deben de ser mejorados y es que, aun y
cuando este servicio contribuye a la disminucion del riesgo de contagio, requiere

de la mejora en cuanto a conectividad para ser completamente efectiva.



Asi mismo, autores como Chavez (2019), a partir del objetivo de determinar
en qué medida la REDNACE impacta en la conectividad del Sector Salud y
Educacién, desarroll6 un estudio cuantitativo. Entre sus resultados, refiere que el
pais cuenta con su Ley Marco de Telesalud (Ley No 20421 promulgada en el 2016),
sin embargo, la conectividad en el sector salud para el 2019, fue de tan solo el 20%
en las sedes de salud a nivel nacional, mismas que tenian acceso a 4 Mbps de
banda, como resultado de la deficiente ejecucion de las politicas publicas en
telemedicina, ademas, de la poca existencia de investigaciones que aborden este
problema dentro de este sector.

Saavedra (2021), en un estudio que se desarroll6 con el objetivo de informar
sobre las consecuencias del empleo de la tecnologia en el &mbito de la telesalud,
realiz6 una investigacion con enfoque cuantitativo. Entre sus hallazgos, indica que
el servicio de teleconsulta, es efectivo debido a la aplicacién de una adecuada
gestion clinica de los establecimientos de salud, en los que, se implementa las
tecnologias de informacion y comunicacion. Sin embargo, es necesario tener en
consideracion que, para que la teleconsulta sea efectiva, es necesaria que la
gestion de los gobiernos y del sector salud, se centre en atender temas asociados
con la capacitacion del personal, la mejora de la capacidad tecnolégica dentro del
sector, asi como la dotacion de los medios necesarios a la poblacién, para poder
acceder al servicio.

Por otro lado, en cuanto a los antecedentes internacionales, se ha encontrado
investigaciones realizadas por autores como Rahayu y Sari (2022) quienes, a partir
del objetivo de examinar el nivel de eficiencia de los proveedores de banda ancha
fija, realizaron un estudio con metodologia de orden cuantitativo. Entre sus
resultados, respecto a la gestién de la banda ancha fija, refieren que las politicas
publicas de Indonesia, presentan un impacto considerable sobre la prestacion del
servicio de internet de alta velocidad.

Asi mismo, Ayokunle (2021) en un estudio elaborado a partir del objetivo de
evaluar la calidad del servicio que ofrece la infraestructura de banda ancha movil,
empled una metodologia cuantitativa. Entre sus resultados refiere que, en paises
de Africa, la existencia de diversos factores como la ineficiente gestion de los
recursos publicos, la falta de interés por parte de las autoridades y el desnivel

tecnoldgico de las regiones africanas, limitan la correcta implementacion y acceso



a internet, retrasando la necesidad del servicio de internet a causa de la corrupcion,
el desinterés de las autoridades o el poco avance tecnoldgico de cada pais.

Asi mismo, investigaciones como las de Mantokudis et al. (2017) se basaron
en el objetivo de analizar como la calidad de voz afecta la percepcion del habla a
través de internet, para el que emplearon una metodologia cuantitativa. En sus
resultados encontraron que, la conexidon de banda ancha mejora la calidad y
experiencia de navegar por internet, esto gracias a la conexion directa entre la
empresa de telefonia y el usuario que paga por el servicio.

Siguiendo con la linea de teleconsultas, investigaciones como la realizada por
Anirudha et al. (2021), tuvieron como objetivo determinar las limitaciones de la
accesibilidad de la telesalud y las ventajas y desventajas percibidas de la telesalud.
En su desarrollo, emplearon una metodologia cuantitativa. En sus resultados,
demuestran que, una parte de pacientes cercana al 50%, considera que este
servicio es innecesaria, deficiente e inferior a las consultas presenciales, esto
ocasionado a que, este grupo de personas por lo general, han tenido problemas
con la inestabilidad de la red, al poco entendimiento del software de
telecomunicaciones o0 a la incapacidad de adaptarse al cambio tanto de los
profesionales como de ellos mismos.

Lo antes mencionado, se ve reforzado en investigaciones como las de
Lasaosa et al. (2021) quienes se trazaron como objetivo la aplicacién de la
telemedicina a través de la videoconsulta y llamadas telefénicas. Al ejecutar su
investigacion, a partir de una metodologia cuantitativa, encontraron que, esta
modalidad de consulta ha empeorado y generado insatisfaccion en los pacientes
entre el 2020 y el 2021, siendo las principales razones de este escenario, la mala
recepcion de la sefal, la saturacion de los servicios que ofrecen las plataformas
online, asi como el clima y ubicacion geografica de los usuarios.

Ademas, se tiene la investigacion de Bizberge y Segura (2020), quienes a
partir del objetivo de estudiar las politicas publicas pre-existentes y las adoptadas
frente a la COVID-19 en México, Argentina y Brasil, procedieron a realizar un
estudio con metodologia cuantitativa. Entre sus resultados, refieren que en
situaciones adversas o de crisis, el gobierno de cada pais tiende a reorganizar sus
politicas a fin de poder gestionar diferentes aspectos economicos, dentro de los
cuales, se ubica el tema de conectividad de banda ancha, aspecto que la pandemia,



solo hizo que se evidenciara la carencia de gestion de muchos paises en el tema,
pues en los casos de Argentina, Brasil y México, alrededor de la mitad de su
poblacion no contaban con conexion de banda ancha dentro de sus hogares debido
a la carencia de politicas publicas que fomenten dicho acto, lo que conllevo en su
momento, a generar un incremento en cuanto a la limitacién de atencion y entrega
de servicio virtuales, como el caso de la teleconsulta en el sector salud.

Es necesario indicar que, tanto los antecedentes nacionales como
internacionales que se presentaron en esta investigacion, han sido ltiles para
explorar la manera en la que otros investigadores, han abordado las variables,
permitiendo conocer sus realidades y resultados, mismos que, fueron tomados
como base para la elaboracion de las discusiones, ya que como se sabe, cada
investigacion es una realidad diferente, aun y cuando presenten caracteristicas o
puntos similares, tienden a variar en muchos aspectos, siendo estas similitudes y
diferencias, las que permiten a los investigadores, generar las inferencias légicas
para la entrega de recomendaciones.

Culminada la presentacion de los antecedentes, se prosigue a presentar las
bases tedricas, iniciando con la presentacion de las teorias que fundamentan el
estudio en cuestion, teniendo de esta manera que, Nicotera (2019) establece que
la gestion se fundamenta en las teorias clasicas de la administracion, siendo sus
principales exponentes, autores como Frederick Taylor, Max Weber y Henri Fayol,
sobre el mismo Kamal (2020) menciona que la teoria de la administracién cientifica
de Frederick Taylor, se fundamenta en el hecho de que la administracién busca
asegurar e mayor valor o prosperidad de los sujetos que constituyen la empresa o
institucién, siendo que, en el caso de los trabajadores, el beneficio o valor radica en
su correcto desarrollo, para garantizar la ejecucion eficaz y con calidad de sus
labores.

Golden (2018) indica que, en cuanto a la teoria de Henri Fayol, este expone y
habla entre otras cosas acerca de que, los problemas presentes dentro de la
organizacion no se deben uUnicamente a los niveles operativos, sino que le
concierne a la alta gerencia, explicando de este modo que, las decisiones tomadas
por los responsables, son las que inciden en la presencia de problemas y

deficiencias en la ejecucion del trabajo.



Cabe destacar que, desde la década de 1990, la gestion del sector publico ha
experimentado sucesivas oleadas de cambio impulsadas en primer lugar por el
estilo de gestion del sector privado en el sector publico, presentdndose una nueva
teoria o modelo denominado como Nueva Gestion Publica o NPM por sus siglas en
ingles que significan New Public Management, que enfatiza la medicion y la gestion
del desempefio, el uso de tablas de clasificacion y objetivos en la prestacion de
servicios publicos.

Aydin (2018) menciona que, en lo que respecta a Max Weber este cuenta con
diferentes teorias, una de las cuales habla acerca de la burocracia, sin embargo, la
teoria que mejor representa el problema en esta investigacién (no solo a nivel de
gestién, sino también a nivel de los problemas sociales) es la teoria de clase y
estratificacién social en el que expone que la clase social, asi como el Estado y la
economia, presentan una gran variedad de efectos en cada una de sus areas
individuales, pero también, se influencian las unas en las otras, siendo que, por
ejemplo, lo politico, puede constituirse como el principal promotor u obstaculizador
del desarrollo econémico y por ende de la mejora de las clases sociales de las
personas, lo que fomenta la mejora del desarrollo y calidad de vida de las personas.

En relacion a lo anterior mencionado, otra teoria relacionada con la gestion
publica y la calidad del servicio, es la teoria institucional o teoria del
institucionalismo histérico, misma que, autores como Tuczek et al. (2018) y
Kuhlmann et al. (2021) indican que las respuestas a los problemas emergentes se
encuentran pre estructuradas por los arreglos institucionales existentes y los
patrones histéricamente arraigados de resolucion de problemas, por lo que, la
existencia de problemas presentes, es el resultado de malas decisiones por parte
de la gestion del Estado que viene ejecutandose desde hace afios anteriores.

Seguidamente, se procede a proporcionar las definiciones de cada una de las
variables, por lo que, de este modo, se tiene a la “Calidad del servicio de
teleconsulta”. Para lo cual, se parte por definir primero calidad del servicio y luego
teleconsulta, teniendo de esta manera a: Jin et al. (2022) quienes definen a la
calidad del servicio dentro del campo de la salud, como el conjunto de estrategias
y acciones llevadas a cabo por el personal hospitalario en la entrega de una
atencion Optima, minimizando los riesgos y maximizando la satisfaccion del usuario

en el proceso. De igual manera, Alvarez et al. (2019) lo define como la valoracion



subjetiva que recibe el conjunto de servicios y acciones que se desencadenan como
resultado de estas y que involucran la relacion entre los usuarios y los prestadores
del servicio y cuyo fin, es el de alcanzar la satisfaccion y eficiencia en la entrega del
servicio. Ahmad et al (2020) indican que la calidad del servicio se entiende como la
consecucion de las necesidades de los usuarios sobre un determinado servicio y
que, por lo general, abordan aspectos subjetivos.

Por su parte, la teleconsulta, es definida por autores como Baudier et al.
(2021) como el acto de entregar el servicio de consulta médica, contribuyendo de
esta manera, las limitaciones principales de costo y distancia entre el paciente y el
meédico tratante. Asi mismo, Lopez (2020) lo define como el desarrollo o realizacion
del servicio de consulta médica, entre el o los profesionales sanitarios y los
pacientes, empleando para ello, canales teleméticos disponibles entre ambos
grupos.

A partir de todo lo anterior mencionado, se infiere que segun Gorgojo et al.
(2020) la calidad del servicio de teleconsulta, constituye la apreciacion que tienen
los sujetos respecto a la prestacion de servicios a distancia de atencion médico-
sanitaria mediante el uso de herramientas tecnoldgicas de informacion y
comunicacion.

Para efectos de la evaluacion de la variable de teleconsulta se empleé el
Cuestionario de Usabilidad de Telesalud - TUQ (por sus siglas en ingles de
Telehealth Usability Questionnaire) adaptado por Youl et al. (2021), mismo que,
cuenta con 22 items (divididos en 4 dimensiones) dirigidas para el personal del
establecimiento. Estas dimensiones se emplearon en la presente investigacion,
adaptandolas a las condiciones y realidad necesarias, por lo que Unicamente
servirdn como base y referencia. De este modo, dichas dimensiones se precisan a
continuacion: (i) Percepcidn, (ii) Seguridad, (iii) Satisfaccion, (iv) Necesidad,

Con respecto a la dimension percepcion, se tiene que es el conocimiento que
presenta el personal respecto al proposito y utilidad que tiene la telemedicina o
teleconsulta, asi como el entendimiento respecto a la ventaja y desventaja dentro
de su ambito de trabajo. En tal sentido, los indicadores a tener en consideracion,
son el conocimiento de la teleconsulta y la comprension de ventajas (Youl et al.
2021).
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Asimismo, la dimension seguridad hace referencia al sentimiento que se
genera en el personal, respecto a la posibilidad de consultar el estado y la condicion
médica de cada paciente (asi como el entendimiento de estos sobre su estado) por
medio de la teleconsulta tal y como si lo estuvieran realizando de manera
presencial, asi mismo, aborda la comodidad del personal respecto a esta manera
de trabajo. Los indicadores a tener en consideracion dentro de esta dimension, son:
la facilidad de uso, la comodidad de uso, la presencia de errores y la comprension
de pacientes (Youl et al. 2021).

A su vez, la dimensidn satisfaccion se define como el sentimiento de placer
respecto al cumplimiento de las obligaciones que se genera en el personal,
respecto a las ventajas y bondades que entrega el servicio de teleconsulta. De esta
manera, los indicadores a tener en consideracién, son: la comodidad y el
sentimiento frente al sistema (Youl et al. 2021).

De igual manera, tenemos que la dimension necesidad se interpreta como la
percepcién e importancia que entrega el personal usuario a la accion de la
telemedicina, respecto a la continuidad de su uso, su valor como suplemento del
servicio tradicional, asi como la pertinencia de su uso, siendo cada uno de estos
elementos o caracteristicas, los indicadores que se toman en consideracion para la
evaluacion de esta dimension (Youl et al. 2021).

Como segunda variable, se tiene la gestién del servicio de banda ancha, la
cual es una variable compuesta que requiere ser primero evaluada por partes, por
lo que, primero es necesario definir lo que es la gestion desde un ambito publico, el
cual Morveli (2021) lo considera como el conjunto de acciones y estrategias
desarrolladas por los servidores publicos y las instituciones del Estado, que se
encuentran orientadas hacia la correcta administracion de los recursos que posee
el Estado, a fin de poder satisfacer las necesidades que presenten los ciudadanos.
Por su parte, Villoria (2019) acota a lo anterior mencionado, indicando que estas
actividades y estrategias, deben también de orientarse a impulsar el desarrollo del
territorio en el que se encuentren las instituciones publicas, asi como todo el pais.
Por su parte, Bogdan (2020) indica que la banda ancha se define como aquel
servicio de internet, que proporciona velocidades de descarga iguales o superiores
a 256kbits y es posible distinguir dos tipos, siendo la primera la banda ancha fija en

la que se encuentran tecnologias que facilitan el acceso a internet por medio de
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redes alambricas y, en segundo lugar, se encuentra la banda ancha inalambrica.
Asi mismo, Fisher et al. (2020) es usual referirse a la banda ancha, como aquella
trasmision de datos de un amplio ancho de banda, por medio de conexiones de
internet de alta velocidad.

De todo lo mencionado, la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educaciony la Cultura - UNESCO (2018) indica que la gestion del servicio de banda
ancha, es el conjunto de acciones y operaciones realizadas por el Estado y sus
representantes en los diferentes niveles, para administrar y dirigir el desarrollo de
proyectos relacionados con la implementacién del servicio de internet de alta
velocidad o banda ancha, como parte de la iniciativa de un gobierno electrénico (e-
Gobierno) a fin de favorecer el uso de las TICs en la mejora de los servicios del
Estado, asi como una participacion continua de la poblacion, en el seguimiento y
control de las acciones por parte del Estado.

Es asi que, a efectos de llevar a cabo la medicion de la variable, se tomara en
consideracion lo establecido por la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién y la Cultura - UNESCO (2018), en el que se establecen tres de un total
de cinco objetivos estratégicos relacionados con la gestion de todo lo relacionado
con servicios de internet por parte del Estado dentro del territorio peruano, como
parte de la mejora del gobierno electrénico. De esta manera, las dimensiones son
las siguientes:

Acercamiento de los servicios en linea a la poblacion: se refiere al conjunto
de acciones encaminadas a impulsar la adopcién, asi como el empoderamiento en
el uso de los servicios de banda ancha por parte de la poblacién, con el Unico
propdsito de que, las potencialidades desaprovechadas de este servicio, generen
un mayor valor en cuanto al desarrollo de las diferentes actividades y sub servicios
gue se presenten. Los indicadores que se tendran en consideracién son los
siguientes: Incorporacion de nuevos servicios a la poblacion, la implementacion de
servicios de orientacion al ciudadano, el uso de medios de comunicacion
tradicionales para la difusion de servicios y el desarrollo de alianzas con
instituciones superiores para la formacion de profesionales (UNESCO, 2018).

Promocién y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones: Se refiere
al objetivo direccionado a que el pais, cuente con la adecuada infraestructura de
telecomunicaciones que conlleve a la eficiente entrega del servicio de banda ancha,
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bajo condiciones de calidad y bajo precios accesibles, tanto para las entidades
como para los usuarios. Los indicadores que se tendran en consideracion son: la
promocion de inversion publica y privada en infraestructura de comunicacion, la
promocion de desarrollo de redes y el desarrollo de infraestructura de
telecomunicaciones en zonas no atendidas (UNESCO, 2018).

Capacitacion de la poblacion: Como su nombre lo indica, hace referencia a los
esfuerzos orientados por el estado hacia la entrega y disposicion de informacion
referente al uso de las TIC a la poblacién en general, a fin de poder aprovechar los
recursos disponibles en beneficio de todos los ciudadanos. Los indicadores a tener
en consideracion son: Proyectos de integracion de las TICs en la educacion, el
poder propiciar el acceso y aprovechamiento a las TICS, asi como el capacitar a la
poblacion adulta en el uso de las TICs (UNESCO, 2018).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
Basica, segun lo expuesto por el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion Tecnoldgica [CONCYTEC] (2018) en este tipo de investigaciones, el
proposito principal, es obtener nuevos conocimientos sobre los fundamentos de
fendmenos y hechos observables. En tal sentido, el presente trabajo es basica, en
la medida de que, busco explicar la relacion que tiene la gestion del servicio de
banda ancha con la calidad del servicio de tele consulta dentro del establecimiento
de salud de La Libertad.

3.1.2. Disefio de investigacién
El disefio de la investigacibn es no experimental, de corte transversal y
correlacional. A continuacion, se detallan los componentes individuales de estos
elementos:

No experimental, debido a que segun Hernandez y Mendoza (2018), la
elaboracion del presente trabajo, no demanda la participacion directa del
investigador, para la solucidon, cambio o alteracion de los fendmenos bajo
observacion. En cambio, se centra Unicamente a la observacion y recopilacion de
la informacién, evitando introducir cambios que modifiquen la realidad bajo estudio.

Corte transversal, debido a que, segun Hernandez y Mendoza (2018), la
aplicacion de los instrumentos, asi como la recoleccion de la informacion, se llevo
a cabo por una sola y Unica vez en todo el proceso investigativo, esto quiere decir
que, se efectu6 una medicién Unica a los fendmenos, desde de los cuales, se
efectud el analisis correspondiente.

Correlacional, esta condicion del disefio de investigacion segin Hernandez
y Mendoza (2018), corresponde al nivel de estudio, mismos que se encuentra
orientado al proposito principal del trabajo, el cual fue la busqueda de una relacion
0 asociacion entre las variables que se encuentran siendo evaluadas, con el
propésito de acotar, la presencia de una causalidad, que aporte al avance de
investigaciones posteriores, con la profundizacion del tema, a partir de criterios mas

especificos de estudio.
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A partir de todo lo mencionado, el esquema que grafica al disefio, no experimental,

de corte transversal y correlacional es el siguiente:
Figura 1

Disefio de investigacion

Nota: Elaborado a partir de Hernandez y Mendoza (2018)
Donde:
M = Muestra
O, = Gestion del servicio de banda ancha
O, = Calidad del servicio de teleconsulta

r = Relacién de las variables de estudio

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad del Servicio de Teleconsulta

Segun Gorgojo et al (2020) se define como la apreciacion que tienen los sujetos
respecto a la prestacion de servicios a distancia de atencibn médico-sanitaria
mediante el uso de herramientas tecnoldgicas de informacién y comunicacion.
Esta variable fue evaluada a partir del Cuestionario de Usabilidad de Telesalud -
TUQ (por sus siglas en ingles de Telehealth Usability Questionnaire) adaptado por
Youl et al. (2021), mismo que, cuenta con 22 preguntas (divididas en 4
dimensiones) dirigidas para el personal del establecimiento (Ver anexo).

Las dimensiones consideradas de la teleconsulta son: 1. Percepcion:
Conocimiento de la teleconsulta - Comprension de ventajas. 2. Seguridad: Facilidad
de uso - Comodidad de uso - Presencia de errores - Comprension de pacientes.

3. Satisfaccion: Comodidad - Sentimiento frente al sistema. 4. Necesidad:
Continuidad de uso - Suplemento del servicio tradicional - Pertinencia de uso, para
la medicion de la variable fue necesaria la utilizacion de un cuestionario

estructurado en 22 preguntas bajo la escala ordinal tipo Likert.
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Variable 2: Gestion del Servicio de Banda Ancha

Segun la UNESCO (2018) es el conjunto de acciones y operaciones realizadas por
el Estado y sus representantes en los diferentes niveles, para administrar y dirigir
el desarrollo de proyectos relacionados con la implementacion del servicio de
internet de alta velocidad o banda ancha, como parte de la iniciativa de un gobierno
electronico (e-Gobierno) a fin de favorecer el uso de las TICs en la mejora de los
servicios del Estado, asi como una participacién continua de la poblacion, en el
seguimiento y control de las acciones por parte del Estado.

La evaluacion de la variable se llevo a cabo en base a 3 dimensiones considerando
lo establecido a partir de la UNESCO (2018), en el que se establecen tres objetivos
estratégicos relacionados con la gestién de todo lo relacionado con servicios de
internet por parte del Estado dentro del territorio peruano, como parte de la mejora
del gobierno electrénico (Ver anexo).

En ese sentido las dimensiones consideradas para esta variable son: 1.
Acercamiento de los servicios en linea a la poblacién: Incorporacion de nuevos
servicios - Implementacion de servicios de orientacion al ciudadano - Uso de
medios de comunicacion tradicionales para la difusién de servicios - Desarrollo de
alianzas con instituciones superiores para la formacion de profesionales. 2.
Promocion y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones: Promocion de
inversion publica y privada en infraestructura de comunicacion - Promocion de
desarrollo de redes - Desarrollo de infraestructura de telecomunicaciones en zonas
no atendidas. 3. Capacitacion de la poblacion: Proyectos de integracion de las TICs
en la educacion - Propiciar el acceso y aprovechamiento a las TICS - Capacitar a
la poblacion adulta en el uso de las TICs. Para esta medicion se aplicd el
cuestionario estructurado en 20 preguntas bajo la escala ordinal tipo Likert.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién
Segun Valderrama (2017) es el conjunto finito o infinito de individuos o elementos,
gue comparten rasgos y caracteristicas similares que pueden ser observados y
estudiados. En el caso de la presente investigacion, la poblacion se encontrd
conformada por la totalidad de trabajadores del establecimiento de salud ubicado
en la Region La Libertad, mismos que segun planilla, fueron un total de 39 médicos.
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Como criterios de inclusion, se ha tomado en consideracion al
establecimiento de salud en el que se ha implementado por primera vez el servicio
de banda ancha en la region La Libertad, por considerarse, mas preparada que el
resto de los establecimientos. Asimismo, se ha tomado en consideracion
Gnicamente al personal que se encuentre el tanto de la implementacion y
funcionamiento de la gestion del servicio de banda ancha dentro del
establecimiento de salud. Ademas, se trabajé Unicamente con el personal que ha
mantenido contacto con sus pacientes mediante teleconsultas.

Como criterios de exclusibn, se han descartado todos aquellos
establecimientos de salud que al momento de realizar la investigacidbn no hayan
contado aun con el servicio de banda ancha, asi como aquellos en los que al
término del estudio, recién hayan iniciado su implementacion. De igual manera se
ha omitido al personal del establecimiento de salud que durante el tiempo de
pandemia, no haya brindado el servicio de teleconsulta.

3.3.2. Muestra
Segun Naupas et al. (2018) se refiere al grupo de individuos establecidos a partir
de la poblacion que reunen las caracteristicas especificas de interés para el
investigador; pudiendo ser estos la totalidad o una parte representativa de la
poblacion, dependiendo de la accesibilidad y tamafio de estos. En este caso, la
muestra se conformd por los 39 médicos destinados a brindar el servicio de
teleconsulta a los usuarios de salud del establecimiento. Esta cantidad, fue
establecida debido a que es un numero bajo, el cual no presenta limitantes o
problemas para su recoleccién, por lo que no fue necesario la aplicacién de una
férmula para su determinacion.

3.3.3. Muestreo
Si bien se ha recabado toda la poblacion, el tipo de muestreo es no probabilistico
de tipo censal, puesto que, segun exponen Hernandez y Carpio (2019), los
muestreos de este tipo, se fundamentan en la medida de que, el investigador, toma
la totalidad de la poblacion como muestra, ya sea porque es una cantidad finita

accesible, o bien porgue las caracteristicas de la investigacion asi lo ameritan.
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3.3.4. Unidad de Analisis
Médicos de un establecimiento de salud de La Libertad que trabajan y trabajaron

brindando el servicio por teleconsulta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
Encuesta, tal como sefialan Arias y Covinos (2021) esta técnica se reconoce por
suministrar preguntas cerradas que orientan al participante hacia la eleccion de una
de las respuestas o alternativas especificas previamente definidas. Se opt6 por la
aplicacion de esta técnica debido a su sencillez de uso y a su capacidad para la
recoleccion de informacion de un grupo amplio de sujetos, sin la necesidad de
entregar seguimiento continuo a cada uno de ellos.
Instrumentos

Cuestionario, pues segun indica Arias y Covinos (2021), este instrumento se
caracteriza por considerarse como un instrumento grupal o social, en la medida de
que permite al investigador, recabar informacion de diferentes participantes de
manera simultanea, sin la necesidad de establecer una conversacién a profundidad.
De esta manera, en la presente investigacion, los instrumentos de las variables,
presentan 5 respuestas de tipo ordinal, esto quiere decir que se encuentran
ordenadas de una respuesta menor y negativa (1 que equivale a un “Totalmente en
desacuerdo”) hasta una respuesta mayor o positiva (5 que equivale a un
“Totalmente de acuerdo”). Con esto se buscoé facilitar los procedimientos de
procesamiento y analisis de datos que fueron descritos.
En cuanto a la variable “Calidad del servicio de teleconsulta”, se encontré un
instrumento estandarizado referencial, siendo este el Cuestionario de Usabilidad de
Telesalud - TUQ (por sus siglas en ingles de Telehealth Usability Questionnaire)
encontradas en la teoria de Youl, et all (2021). Sin embargo, debido a que las
preguntas fueron adaptadas a la realidad local, deberan de volver a ser validadas
y confiabilizadas a fin de entregar mayor rigor cientifico a su aplicacion.

18



Tabla 1

Ficha técnica del instrumento de Calidad del servicio de teleconsulta

Ficha técnica

Nombre del instrumento Cuestionario sobre Calidad del servicio de teleconsulta

Autor del instrumento José Reynaldo Narvaez Alva

Fuente empleada Cuestionario de Usabilidad de Telesalud — TUQ adaptado por Youl
et al. (2021),

Administracién Individual o grupal

N° de preguntas 20 preguntas

Tiempo de aplicacion 25 minutos aproximadamente

Nota: Elaboracién propia del investigador

Ahora bien, es meritorio indicar que, para la variable “Gestion del servicio de banda
ancha” no fue posible encontrar un instrumento estandarizado del cual partir para
la identificacién de las dimensiones e indicadores, motivo por el cual, el cuestionario
ha sido adaptado por el investigador considerando lo establecido por la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion y la Cultura (2018), en el
que se establecen tres objetivos estratégicos relacionados con la gestion de todo
lo relacionado con servicios de internet por parte del Estado dentro del territorio
peruano, como parte de la mejora del gobierno electrénico. A continuacién, se
muestra la ficha técnica:

Tabla 2

Ficha técnica del instrumento de Gestién del servicio de banda ancha

Ficha técnica

Nombre del instrumento Cuestionario sobre Gestién del servicio de banda ancha

Calidad del servicio de teleconsulta

Autor del instrumento José Reynaldo Narvaez Alva
Fuente empleada UNESCO (2018)
Administracion Individual o grupal

N° de preguntas 20 preguntas

Tiempo de aplicacion 25 minutos aproximadamente

Nota: Elaboracion propia del investigador
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Validez y confiabilidad

Para objetos de realizar la evidencia de validez de los cuestionarios, se empleo el
método de juicio de expertos, consistente en la valoracion critica y reflexiva de 3
profesionales en el tema, quienes, por su vasta experiencia, evaluaran los
cuestionarios a fin de determinar su pertinencia y aplicabilidad en pro de cumplir
con los objetivos establecidos; dichas validaciones se pueden observar en los
Anexos. Con relacién a la confiabilidad, se llevé a cabo mediante la ejecucion de
una prueba preliminar aplicada a 30 trabajadores, de los cuales, se debio de
recolectar la informacioén con la finalidad de generar la prueba estadistica del
Coeficiente Alfa (misma que se presenta en los Anexos), con el que se determino
la consistencia y coherencia de las preguntas, asi como su facilidad de
entendimiento por parte de los participantes, esto debido a haberse obtenido
valores alfa de 0,943 y 0,953 para los cuestionarios de las variables gestion del

servicio de banda ancha y calidad del servicio de teleconsulta respectivamente.

3.5. Procedimientos

Para la realizacion de este estudio, se inicio con la solicitud de la autorizacion al
responsable del establecimiento de salud, informandole sobre los objetivos de la
investigacion y los requisitos necesarios para llevarla a cabo. Obtenida dicha
autorizacion, se programaron las fechas de visita al establecimiento, aplicando los
cuestionarios los trabajadores. Recolectada la informacion, se procedié a
procesarla, la cual se encuentra detallada en los anexos adjuntos, con el cual, fue
posible llevar a cabo el andlisis respectivo a razon de cada objetivo propuesto,
cumpliendo de esta manera con la elaboracion del informe, mismo que se sustento

para objetos de aprobacién del trabajo de investigacion.

3.6. Método de andlisis de datos
En el desarrollo de esta investigacion, se utilizaron dos enfoques metodologicos
distintos: la estadistica descriptiva y la metodologia de estadistica inferencial, las
gue se describen a continuacion:

La Estadistica Descriptiva, siguiendo las recomendaciones de Castro (2019),

se analizaron los datos mediante la creacion de tablas, graficos y figuras de
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frecuencia. Estos recursos permitieron presentar de manera cuantitativa los
resimenes procesados de datos, de acuerdo con los intereses del investigador.
Siendo asi que, para la presente investigacion, se empleo el uso exclusivo de tablas
y figuras de frecuencia, con el objetivo de exhibir de manera concisa los resumenes
de datos relacionados con las variables y sus dimensiones.

En cuanto a la Estadistica Inferencial, de acuerdo con Salazar y Del Castillo
(2018), se llevaron a cabo pruebas y procedimientos estadisticos (manuales o con
programas especializados) para poder a prueba las hipotesis formuladas directa o
indirectamente. En el caso del presente trabajo, para las hipotesis directas, se
emplearon pruebas de correlacion de Pearson o Rho Spearman, segun la
normalidad de los datos, con el fin de contrastar y validar la veracidad de las
afirmaciones realizadas. A su vez, en el caso de hipétesis indirectas, se realizaron
pruebas preliminares, como el calculo del Coeficiente Alfa (Cronbach, 1951) para
evaluar la confiabilidad de los datos; asi como pruebas de normalidad para verificar

si los datos recolectados seguian una distribucién normal.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos son aquellos atributos o principios que buscan llevar a cabo el trabajo
sin vulnerar los derechos, la integridad, el bienestar y la forma de pensar de los
participantes (Alvarez, 2018).

En el desarrollo de esta tesis, se respetd diversos aspectos éticos, entre los
cuales se encuentra la originalidad del trabajo. Entiendo por ello, que la
investigacion no incorporara informacion de otros trabajos sin citar adecuadamente
las fuentes, evitando cualquier forma de plagio o copia; asi como el autoplagio.
Ademas, consideramos la beneficencia, conocida también como el principio de “no
maleficencia”, que implica que el trabajo debe beneficiar a un grupo amplio de
personas y no solo a uno reducido o especifico.

Asimismo, se considero la discrecionalidad, lo que significa que la informacion
obtenida de la muestra solo sera utilizada con fines académicos y profesionales,
prohibiendo su divulgacion o venta. Asi también, se respeté la confidencialidad, lo
gue conlleva que la informacion obtenida de los participantes no sera compartida
con otros comparieros de trabajo o involucrados en el estudio, para evitar crear un

ambiente negativo entre ellos.
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IV. RESULTADOS

Previo al desarrollo de los objetivos formulados, se ha desarrollado una prueba de
normalidad, con el propdsito de establecer la prueba de correlacion pertinente, tal
y como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk

Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.

Y. Calidad del servicio de teleconsulta ,189 39 ,001
X. Gestidn del servicio de banda ancha ,200 39 ,002
Y1. Acercamiento de los servicios en linea a la poblacién ,158 39 ,014
Y2. Promocién y disposicion de infraestructura de

o ,166 39 ,012

telecomunicaciones

Y3. Capacitacion de la poblacién ,155 39 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Se ha empleado la prueba de Shapiro Wilk debido a que se ha contado con una muestra
inferior a 50 individuos

Tal y como se muestra en la Tabla 3, tanto las dimensiones de la variable
gestion del servicio de banda ancha y las mismas variables presentan todas y cada
una de ellas, valores sig. menores a 0,05, lo que posibilita establecer que los datos
analizados para todos los elementos, no se encuentran normalmente distribuidos
(carecen de una distribucion normal), motivo por el cual, se determina que, a fin de
responder a los objetivos, y con ello, llevar a cabo las pruebas de contrastacion de

las hipotesis, se debera de utilizar la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.

A partir de esta premisa, se responden a cada uno de los objetivos formulados,
partiendo por el objetivo general, seguido de los objetivos especificos, tal y como

se muestran en las siguientes:
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4.1. Relacion entre la calidad del servicio de teleconsulta y la gestion del
servicio de banda ancha en establecimiento de salud de La Libertad,
2022.

Tabla 4

Prueba Rho de Spearman entre la calidad del servicio de teleconsulta y la gestion del

servicio de banda ancha

Gestion del

servicio de banda

ancha
Coeficiente de correlacion ,883**
Rho de Calidad del servicio de ) .
Sig. (bilateral) ,000
Spearman  teleconsulta
N 39

**_La correlacién es estadisticamente significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Prueba de correlacion no paramétrica ejecutada en el SPSS a partir de los resultados

de la prueba de normalidad

Al respecto, se han formulado las siguientes hipotesis:

Hi: La calidad del servicio de teleconsulta tiene una relacion estadisticamente
significativa con la gestion del servicio de banda ancha en un establecimiento
de salud de La Libertad, 2022.

Ho: La calidad del servicio de teleconsulta no tiene una relacion
estadisticamente significativa con la gestion del servicio de banda ancha en
un establecimiento de salud de La Libertad, 2022.

De lo observado en la Tabla 4, existe prueba estadistica como para sustentar
que la gestiobn del servicio de banda ancha expresa una relacion
estadisticamente significativa con la calidad del servicio de teleconsulta, ello
conforme a la obtencion de un coeficiente de correlacion de 0,866. Asimismo,
al presentar un p valor de 0,000 por debajo del margen de error del 0,01 (1%),
se puede sostener que la hipétesis alterna (Hi) formulada es correcta,

posibilitando rechazar, la hipétesis nula (Ho).
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4.2. Relacion entre el acercamiento de los servicios en linea a la poblacion y
la calidad del servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de
La Libertad, 2022.

Tabla b

Prueba Rho de Spearman entre la calidad del servicio de teleconsulta y el acercamiento de

los servicios en linea a la poblacién

Acercamiento de los

servicios en linea a la

poblacion
Coeficiente de correlacion ,832%*
Rho de Calidad del servicio ) ]
Sig. (bilateral) ,000
Spearman  de teleconsulta
N 39

**_La correlacién es estadisticamente significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Prueba de correlacion no paramétrica ejecutada en el SPSS a partir de los resultados
de la prueba de normalidad

En atencion al objetivo, se han formulado las siguientes hipétesis:

Hi: El acercamiento de los servicios en linea a la poblacion y la calidad del
servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022

tienen una relaciéon estadisticamente significativa.

Ho: El acercamiento de los servicios en linea a la poblacion y la calidad del
servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022

no tienen una relaciéon estadisticamente significativa.

Conforme a lo expuesto en la Tabla 5, la prueba estadistica es suficiente para
admitir que el acercamiento de los servicios en linea a la poblacion muestra
relacion estadisticamente notable respecto de la calidad del servicio de
teleconsulta, esto en consecuencia de un valor de coeficiente de correlacion
de 0,832. También, al haber obtenido un p valor de 0,000, valor por debajo del
margen de error del 0,01 (1%), lo que permite afirmar que la hipétesis alterna

(Hi) formulada es valida, permitiendo la exclusion de la hipétesis nula (Ho).
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4.3. Relacion entre la promocion y disposicion de infraestructura de
telecomunicaciones y la calidad del servicio de teleconsulta en un

establecimiento de salud de La Libertad, 2022.

Tabla 6

Prueba Rho de Spearman entre Existe relacién entre la calidad del servicio de teleconsulta 'y

la promocion y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones

Promocion y disposicion
de infraestructura de

telecomunicaciones

Coeficiente de correlacion ,831**
Rho de Calidad del servicio ) ]

Sig. (bilateral) ,000
Spearman  de teleconsulta

N 39

**_La correlacién es estadisticamente significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Prueba de correlacion no paramétrica ejecutada en el SPSS a partir de los resultados

de la prueba de normalidad

Sobre este objetivo, las hipétesis formuladas son las siguientes:

Hi: La promocion y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones y la
calidad del servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de La

Libertad, 2022 tienen una relacién estadisticamente significativa.

Ho: La promocion y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones y la
calidad del servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de La

Libertad, 2022 no tienen una relacidén estadisticamente significativa.

Por lo expuesto en la Tabla 6, la evidencia estadistica es concluyente para
respaldar que la promocién vy disposicibn de infraestructura de
telecomunicaciones influyen significativamente en la calidad del servicio de
teleconsulta; toda vez que, el coeficiente de correlacion obtenido es de 0,831.
Aunado, a la obtencién de un p valor de 0,000 por debajo del margen de error
del 0,01 (1%), se permite aseverar que la hipétesis alterna (Hi) formulada es

valida, lo que posibilita descartar la hipétesis nula (Ho).
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4.4. Relacion entre la capacitacion de la poblacion y la calidad del servicio

de teleconsulta en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022.

Tabla 7

Prueba Rho de Spearman entre la calidad del servicio y la capacitacion de la poblacion de

teleconsulta

Capacitacion de

la poblacion
Coeficiente de correlacion ,731**
Rho de Calidad del servicio de ) i
Sig. (bilateral) ,000
Spearman  teleconsulta
N 39

**_La correlacién es estadisticamente significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Prueba de correlacion no paramétrica ejecutada en el SPSS a partir de los resultados

de la prueba de normalidad

Se han formulado las siguientes hipotesis para este objetivo:

Hi: La capacitacién de la poblacion y la calidad del servicio de teleconsulta en
un establecimiento de salud de La Libertad, 2022 tienen una relacion

estadisticamente significativa.

Ho: La capacitacion de la poblacion y la calidad del servicio de teleconsulta
en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022 no tienen una relacion
estadisticamente significativa.

De lo sefalado en la Tabla 7, existen pruebas estadistica suficientes para
respaldar que la capacitacion de la poblacion guarda una relacién
estadisticamente significativa con la calidad del servicio de teleconsulta, esto
en atencion a la obtencion de un coeficiente de correlacion de 0,731. Ademas,
dado que el valor p fue 0,000 lo cual es inferior al margen de error del 0,01
(1%), se puede concluir que la hipotesis alterna (Hi) formulada es valida,

permitiendo asi rechazar la hipotesis nula (Ho).
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V. DISCUSION

El objetivo principal de la presente investigacion, fue el de identificar la relacion
entre las variables de la calidad del servicio de teleconsulta y gestion del servicio
de banda ancha, todo ello en un establecimiento de salud de La Libertad durante el
2022; para esto, el primer paso fue la busqueda en la literatura de autores que
definieran y proporcionaran una base que permitiera estructurar una manera de
evaluar cada variable. Es asi que, tomando a la teoria de Gorgojo et al. (2020) quien
la define la variable calidad del servicio de teleconsulta como la apreciacion que
tienen los sujetos respecto a la prestacion de servicios a distancia en atencion
meédico-sanitaria mediante el uso de herramientas tecnoldgicas de informacion y
comunicacién. Cabe indicar que, para dicha variable el instrumento, y por ende las
dimensiones, fueron extraidas del Cuestionario de Usabilidad de Telesalud — TUQ
(por sus siglas en inglés de Telehealth Usability Questionnaire) adaptado por Youl
et al. (2021) con el que se establecieron un total de 22 preguntas. Por su parte, la
variable gestion del servicio de banda ancha abordo la definicién proporcionada por
la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion y la Cultura (2018),
logrando de esta manera definirla como el conjunto de acciones y operaciones
realizadas por el Estado y sus representantes en los diferentes niveles, para
administrar y dirigir el desarrollo de proyectos relacionados con la implementacion
del servicio de internet de alta velocidad o banda ancha, como parte de la iniciativa
de un gobierno electrénico (e-Gobierno) a fin de favorecer el uso de las TICs en la
mejora de los servicios del Estado, asi como una participacion continua de la
poblacion, en el monitoreo y regulacion de las acciones por parte del Estado. De
esta manera, al administrar los cuestionarios de ambas variables sobre la muestra
establecida (médicos de un establecimiento de salud de La Libertad que trabajan y
trabajaron brindando el servicio por teleconsulta) y luego de haber procesado,
tabulado y analizado los resultados, se logré determinar que, las variables en
cuestion, se encuentran relacionadas ante un p valor de 0,000, ademas de que,
segun el coeficiente de correlacion de 0,866; dicho resultado del coeficiente, indica
gue la relacién gque se experimenta es positiva fuerte, expresado de manera mas
simple, se trata de que, a partir de los datos analizados en la muestra en cuestion,
se determina que, la manera en la que se gestione el servicio de banda ancha

dentro del establecimiento de salud, influenciara de manera directa sobre el
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comportamiento o percepcion de la calidad del servicio de teleconsulta, es decir,

gue ante una deficiente gestion, se generara una baja percepcion de calidad.

Sobre lo anterior expuesto, se encontraron investigaciones que, ya sea
cuantitativa o cualitativamente, lograron establecer una relacion e influencia de las
variables en cuestion, siendo una de estas investigaciones, la desarrollada por
Rahayu y Sari (2022) quienes indican que las politicas publicas de Indonesia,
presentan un impacto considerable sobre la prestacion del servicio de internet de
alta velocidad debido a que, condicionan los costos, suscripciones totales, asi como
la adquisicion de activos necesarios para brindar el servicio, por lo que aquellas
empresas prestadoras del servicio, mediante una adecuada gestion de este tema,
son capaces de proporcionar mayor calidad, en la medida de que se invierta en
activos. Sin embargo, a diferencia de todo lo mencionado, autores como Ayokunle
(2021) exponen resultados negativos, en la medida de que, en paises de Africa, la
deficiente gestion del servicio de banda ancha por parte del Estado, trae consigo la
generacion de una calidad del servicio de teleconsulta deficiente, como resultado
de problemas con el internet. Ademas, otros investigadores que precisan resultados
negativos, son Bizberge y Segura (2020) quienes culpan al Estado del problema
relacionado con la calidad del servicio de teleconsulta, debido a la resistencia que
tuvieron hasta la pandemia, de actualizar sus politicas en beneficio de la promocién

de la banda ancha, lo que dificult6 el trabajo del sector salud.

Culminado la presentaciéon y desarrollo de la discusion del objetivo general,
se prosigue con el primer objetivo especifico, mismo que procuré identificar la
relacion pero esta vez, a nivel de la dimensién del acercamiento de los servicios en
linea a la poblacién y la variable calidad del servicio de teleconsulta en un
establecimiento de salud de La Libertad durante el 2022, para esto, tomando como
base nuevamente a la UNESCO (2018) se logro definir a la dimensién como el
conjunto de acciones encaminadas a impulsar la adopcién, asi como el
empoderamiento en el uso de los servicios de banda ancha por parte de la
poblacién, con el Unico propoésito de que, las potencialidades desaprovechadas de
este servicio, generen un mayor valor en cuanto al desarrollo de las diferentes

actividades y sub servicios que se presenten. Es justamente a partir de estas
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teorias que se elaboro parte del cuestionario, que al ser administrados sobre la
muestra designada y posteriormente al comparar los datos con la informacién de la
segunda variable mediante la prueba Rho de Spearman, se logro identificar que la
dimension y variable en cuestion se relacionan a nivel de un p valor de 0,000,
mientras que, con un coeficiente de Spearman de 0,832, se establecio que referida
relacion es positiva y fuerte, culminando de este modo por indicar que, la manera
en la que se dé el acercamiento de los servicios en linea a la poblacion, conllevara
a la generacién de una percepcion deficiente o eficiente de la calidad del servicio
de teleconsulta. Es asi que, la inferencia obtenida tiene sentido al ser comparada
con investigaciones como las de Ayokunle (2021) pues, en estas investigaciones
los autores indican que, las deficientes gestiones, sumadas a problemas de
corrupcion y desinterés por parte de las personas que asumen el poder en el
Estado, limitan el acceso a servicios de banda ancha y como consecuencia de ello,
los pobladores son los Unicos afectados tanto por la limitacion de los servicios de
banda ancha como por los beneficios que este ofrece a nivel de la salud. Cabe
destacar que, en investigaciones como las de Anirudha et al. (2021) se rescata un
aspecto importante y es que culmina su investigacién indicando que la percepcion
de las personas que reciben el servicio de teleconsulta es determinante para
evaluar y determinar la calidad de servicio, pues cualquier complicacién o problema
presente en la entrega del servicio, conllevara a la generacién de una percepcion

negativa o deficiente.

Respecto al segundo objetivo especifico, este busco el poder establecer la
relacion entre la dimension de promocion y disposicion de infraestructura de
telecomunicaciones con la calidad del servicio de teleconsulta en un
establecimiento de salud de La Libertad durante el 2022. Es asi que, al igual que
con los objetivos anteriores, se tomd como base la teoria extraida de la UNESCO
(2018) definiendo de esta manera a la promocion y disposicion de infraestructura
de telecomunicaciones como aquel objetivo que se encuentra direccionado a que
el pais, cuente con la adecuada infraestructura de telecomunicaciones que conlleve
a la eficiente entrega del servicio de banda ancha, bajo condiciones de calidad y
bajo precios accesibles, tanto para las entidades como para los usuarios. Es a partir

de esta definicion que se extrajeron indicadores y posteriormente se estructuraron
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preguntas, mismas que al ser aplicadas en la muestra destinada y luego de ser
procesada en el SPSS junto a la data de la variable 2, se logré establecer mediante
la prueba Rho de Spearman que los elementos en cuestion, guardan una relacién
significativa al haber obtenido un p valor de 0,000 menor a un margen de error del
0,01 (1%), ademas de que, un coeficiente de correlacion de 0,831 indicé que dicha
relacion es positiva fuerte, traduciéndose en el hecho de que, la promocién y
disposicion de infraestructura de telecomunicaciones realizada por el Estado, se
relaciona de manera directa con la calidad del servicio de teleconsulta. Algo de este
resultado, puede ser evidenciado en investigaciones como las de Lasaosa et al.
(2021) en los que indican que la mala infraestructura o carente inversion de esta,
afecta la conectividad de las personas ante cambios continuos en el clima; de la
misma manera, Bizberge y Segura (2020) demuestran que la mala gestién del
gobierno genero retrasos en cuanto a la implementacion de vias e infraestructura
para las telecomunicaciones, siéndose esto mas evidente con la llegada del
COVID-19.

Finalmente, respecto del tercer objetivo especifico, se logré identificar la
relacion entre la capacitacion de la poblacion y la calidad del servicio de
teleconsulta en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022, esto gracias a
que, luego de haber definido a la dimension como los esfuerzos orientados por el
estado hacia la entrega y disposicién de informacion referente al uso de las TIC a
la poblaciéon en general, a fin de poder aprovechar los recursos disponibles en
beneficio de todos los ciudadanos (UNESCO, 2018); se generd un cuestionario que
al ser procesado en el SPSS con los datos de la segunda variable, permitio
establecer la existencia de una relacion estadisticamente significativa entre los
elementos segun un p valor de 0,000 y gracias a un coeficiente de correlacion de
0,731, se identificé que la capacitacion de la poblacion, se relaciona de manera
directa o positiva con la calidad del servicio de teleconsulta. En este sentido, el
resultado expresa que, la entrega de recursos tecnolédgicos para el acceso y uso de
los servicios de banda ancha, debe de ir de la mano con la informacion,
conocimiento e instruccién que se obtiene Unicamente por medio de la capacitacion
de las personas, sin embargo, a nivel del establecimiento de salud evaluado, varios

meédicos han indicado que solo se proporciona informacion basica ya que en
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muchos casos, los pobladores son iletrados (no saben leer o escribir) lo que genera
de esta manera incomodidad y frustracién en los pobladores al no poder acceder y
hacer uso de los servicios, conllevando a la generacion de una deficiente calidad
de la teleconsulta. Este resultado, también es abordado y descrito a nivel de la
investigacion realizada por Saavedra (2021), aunque, el se centra mas en la
entrega de la capacitacion solo al personal de la institucion, sin embargo y como se
ha mencionado, el fortalecimiento de los conocimientos debe de ser compartido

entre el personal del centro de atencion y los pacientes.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

En correspondencia con el objetivo general de la presente
pesquisa, se determin6 que la calidad del servicio de
teleconsulta presenta una relacibn  estadisticamente
significativa con la gestion del servicio de banda ancha en un
establecimiento de salud de La Libertad, siendo ello posible
gracias a haber obtenido un p valor de 0,000 y un valor r de
0,866, estableciéndose de esta manera que la presencia de
muchos problemas y complicaciones en la entrega del servicio
de teleconsulta es causada por una deficiente gestion del
servicio de banda ancha por parte del Estado, generando asi

una deficiente percepcion de la calidad.

Asimismo, se identifico el acercamiento de los servicios en
linea a la poblacion, exhibe una correlacion estadisticamente
representativa con la calidad del servicio de teleconsulta en un
establecimiento de salud de La Libertad, debido a un p valor de
0,000 y un valor r de 0,832, lo que se tradujo en que, el
deficiente acercamiento que ha tenido el Estado respecto a la
entrega de servicios en linea a la poblacion en los ultimos afos,
ha generado una percepciéon negativa de la calidad del servicio

de teleconsulta.

Ademas, se logro establecer que la promocién y disposicion de
la infraestructura de telecomunicaciones refleja una
correspondencia estadisticamente significativa con la calidad
del servicio de teleconsulta en un establecimiento de salud de
La Libertad, por haber obtenido un p valor de 0,000 y un valor
r de 0,831 con lo que se encontré que, la mala promocién y
disposicion de infraestructura para las telecomunicaciones,
constituye un causal para la generacion de una deficiente

calidad del servicio de teleconsulta.
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Cuarta

Igualmente, se identificO que la capacitacion de la poblacion
simboliza una relacion estadisticamente significativa con la
calidad del servicio de teleconsulta en un establecimiento de
salud de La Libertad, debiéndose ello a haber obtenido un p
valor de 0,000 y un valor r de 0,731, lo que demuestra que, aun
y cuando el rapido despliegue del Estado de acciones
relacionadas con el servicio de banda ancha constituyé un
aspecto clave para reducir el avance del COVID-19, lo cierto
es, que el no proporcionar la adecuada capacitacion a la
poblacion, generd una deficiente percepcién de la calidad del

servicio de teleconsulta.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

De cara a la perspectiva general de la presente investigacion,
con respecto a las futuras investigaciones en esta tematica, es
pertinente recomendar que se realicen en funcion de estudios
gue se pueda replicar el trabajo a nivel de otras instituciones
publicas tanto del sector salud como de otros, a fin de poder
generalizar los resultados como una realidad presente en el

pais.

A las autoridades de telecomunicaciones y encargados de
distribuir los servicios en linea a nivel de todo el Perd, se
recomienda que previo a la entrega del servicio en
comunidades alejadas del pais, se proporcione primero la
informacion necesaria acerca de su uso, ventajas, mitos y
mentiras, debido a que, en la actualidad, abunda la
desinformacion lo que muchas veces genera una actitud

negativa del poblador de acceder a este tipo de servicios.

A las autoridades locales de las poblaciones beneficiarias de
los servicios de banda ancha, se sugiere informarse de manera
oportuna respecto a estas tecnologias a fin de servir como
intermediarios con la poblacion para su pronta aceptacion,

facilitando asi la sensibilizacion de las mismas.

Al Ministerio de Transportes y Comunicaciones, y a sus
organismos dependientes supervisar y auditar de manera
eficiente a las empresas responsables de la implementacion de
la infraestructura de telecomunicaciones, a fin de proporcionar
un producto de calidad, duradero y de beneficio para la

poblacién.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Conocimiento de la
L teleconsulta
Percepcion
Comprension de ventajas
Se defi | Para efectos de la
e define como la i
o ) evaluacion de la variable, se Facilidad de uso
apreciaciéon que tienen los ] . .
) empled el Cuestionario de _
sujetos respecto a la N Comodidad de uso
y o Usabilidad de Telesalud - . ) ) )
prestacion de servicios a TUO o Seguridad Ordinal tipo Likert:
_ ) . por sus siglas en ;
) distancia de atencion ] B Presencia de errores 1. Totalmente en desacuerdo
Calidad del o o ) ingles de Telehealth Usability
o médico-sanitaria mediante 2. Endesacuerdo
servicio de

teleconsulta

Questionnaire) adaptado por Comprension de pacientes
Youl, Mi, Rin, Euny Yong

el uso de herramientas

tecnoldgicas de :
9 (2021), mismo que, cuenta Comodidad

informacion y Satisfaccién

L ] con 12 preguntas (divididas o ]

comunicacion (Gorgojo, ) ) o Sentimiento frente al sistema
) ) i en 4 dimensiones) dirigidas

Zugasti, Rubio, & Breton,

2020) para el personal del Continuidad de uso
' establecimiento.

) Suplemento del servicio
Necesidad

tradicional

Pertinencia de uso

3. Indiferente
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Se entiende como el La evaluacion de la variable Incorporacion de nuevos

conjunto de acciones y se llevara a cabo en base a servicios

Ordinal tipo Likert:

1. Totalmente en desacuerdo




Gestion del
servicio de

banda ancha

operaciones realizadas por
el Estado y sus
representantes en los
diferentes niveles, para
administrar y dirigir el
desarrollo de proyectos
relacionados con la
implementacion del
servicio de internet de alta
velocidad o banda ancha,
como parte de la iniciativa
de un gobierno electrénico
(e-Gobierno) a fin de
favorecer el uso de las
TICs en la mejora de los
servicios del Estado, asi
€COMo una participacion
continua de la poblacion,
en el seguimiento y control
de las acciones por parte
del Estado (Organizacién
de las Naciones Unidas
para la Educacion y la
Cultura, 2018).

lo establecido por la
Organizacion de las
Naciones Unidas para la
Educacion y la Cultura
(2018), estableciendo tres
objetivos estratégicos
relacionados con la gestién
de todo lo relacionado con
servicios de internet por
parte del Estado dentro del
territorio peruano, como
parte de la mejora del

gobierno electrénico.

Acercamiento de los
servicios en linea a

la poblacion

Implementacién de servicios

de orientacién al ciudadano

Uso de medios de
comunicacioén tradicionales

para la difusion de servicios

Desarrollo de alianzas con
instituciones superiores para
la formacion de profesionales

Promocién y
disposicion de
infraestructura de

telecomunicaciones

Promocién de inversion
publica y privada en
infraestructura de

comunicacion

Promocién de desarrollo de
redes

Desarrollo de infraestructura
de telecomunicaciones en

zonas no atendidas

Capacitacion de la

poblacién

Proyectos de integracion de
las TICs en la educacién

Propiciar el acceso y
aprovechamiento a las TICS

Capacitar a la poblacién
adulta en el uso de las TICs

2. Endesacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion propia del investigador, a partir de las teorias del marco teérico
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Matriz de consistencia

» o L Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis
Instrumentos
Objetivo general Hipotesis general
Determinar la relacion entre la Calidad del servicio | Ha: Existe relacion entre la calidad del servicio de
de teleconsulta y su relacion con la Banda Ancha | teleconsulta y la gestion del servicio de banda
en un establecimiento de Salud de La Libertad ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022.
Objetivos especificos
Identificar la relacion entre el acercamiento de los | Hipotesis especificas
servicios en linea a la poblacién y la calidad del | Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio de
Problema general o o ) o )
i . ) o servicio de teleconsulta en un establecimiento de | teleconsulta y el acercamiento de los servicios en | Técnica:
¢Qué relacion existe el servicio de ) . . o
y salud, La Libertad, 2022. linea a la poblacion en un establecimiento de | Encuesta
teleconsulta y la gestion de banda ancha _
. salud de La Libertad, 2022.
en un establecimiento de salud entre la de . .
Establecer la relaciébn entre la promocion y Instrumento:

La Libertad?

disposicion de infraestructura de
telecomunicaciones y la calidad del servicio de
teleconsulta en un establecimiento de salud, La

Libertad, 2022.

Identificar la relacién entre la capacitacion de la
poblacién y la calidad del servicio de teleconsulta

en un establecimiento de salud, La Libertad, 2022.

H: Existe relacion entre la calidad del servicio de
teleconsulta y la promocién y disposicion de
infraestructura de telecomunicaciones en un

establecimiento de salud, La Libertad, 2022.

Ha: Existe relacion entre la calidad del servicio de
teleconsulta y la capacitacion de la poblacion en

un establecimiento de salud de La Libertad, 2022.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Cuestionario




Tipo de investigacion

Basica

Disefio de investigacién
No experimental de corte transversal,

descriptivo-correlacional

Poblacion
39 médicos destinados a brindar el servicio de
teleconsulta del establecimiento de salud ubicado

en la provincia de Santiago de Chuco

Muestra
39 médicos destinados a brindar el servicio de
teleconsulta del establecimiento de salud ubicado

en la provincia de Santiago de Chuco

Variables

Dimensiones

Gestién del
servicio de

banda ancha

Acercamiento de los servicios

en linea a la poblacion

Promocion y disposicion de
infraestructura de

telecomunicaciones

Capacitacién de la poblacion

Calidad del
servicio de

teleconsulta

Percepcion

Seguridad

Satisfaccion

Necesidad
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionarios de Gestion del servicio de banda anchay de calidad del

servicio de teleconsulta

Muy buenos dias estimado colaborador, el motivo de los presentes cuestionarios, es el de

recolectar informacién respecto a su percepcion sobre las variables objetos de estudio,

especificamente, se busca identificar gestion del servicio de banda ancha del lugar, asi

como medir la calidad del servicio que brindan por teleconsulta. Para esto, se requiere su

total y plena participacion, respondiendo a los cuestionarios que se le presentaran en dos

partes o secciones, correspondientes a cada variable.

Instrucciones:

A continuaciéon, marque con una “X” sobre la alternativa correspondiente, segun los

siguientes valores:

1. Totalmente en desacuerdo (TeD)
2. En desacuerdo (ED)

3. Indiferente (1)

4. De acuerdo (DA)

5. Totalmente de acuerdo (TdA)

Parte 1: Cuestionario de calidad del servicio de teleconsulta

teleconsulta dentro del establecimiento de salud.

Ne Percepcion Opciones de respuesta
Me encuentro consciente del propésito y fin del uso de

01 TeD | ED DA | TdA
la teleconsulta.
Soy consciente de que la teleconsulta durante la

02 . . _ TeD| ED DA | TdA
pandemia ha sido una poderosa herramienta.
Estoy de acuerdo que la teleconsulta tiene muchas

03 _ o TeD| ED DA | TdA
ventajas dentro del establecimiento de salud.
Han existido muy pocas desventajas en el uso de la

04 TeD | ED DA | TdA

NO

Seguridad

Opciones de respuesta

Puedo consultar el estado de los pacientes a través de

expedientes en linea que en fisico.

05 |la teleconsultas con la misma eficiencia que con las | TeD | ED DA | TdA
visitas presenciales.
Me es mucho més préactico y fécil buscar los

06 TeD| ED DA | TdA




Me siento comodo al explicar la condicion médica de

07 _ TeD | ED DA | TdA
los pacientes por teleconsulta.
Encuentro que mis pacientes también se muestran

08 | o TeD | ED DA | TdA
comodos con la atencion virtual
La teleconsulta al igual que la atencion presencial me

09 , . TeD | ED DA | TdA
garantiza tener un minimo de errores.
Es muy poco comuln que se presenten errores con los

10 | TeD | ED DA | TdA
sistemas usados para la teleconsulta.
Mis pacientes logran entender su condicion durante la

11 |teleconsulta como si estuvieran en visitas|TeD| ED DA | TdA
presenciales.
Todos los pacientes se han mostrado comprensibles

12 TeD | ED DA | TdA

en hacer uso de la teleconsulta durante la pandemia.

Ne Satisfaccién Opciones de respuesta
Me resulta mas cémodo trabajar mediante

13 o _ TeD | ED DA | TdA
teleconsulta que en visitas presenciales.
Me siendo mas cémodo con los tiempos que laboro

14 _ TeD | ED DA | TdA
mediante teleconsulta.
En general, estoy satisfecho con este sistema de

15 TeD | ED DA | TdA
teleconsulta.
El sistema de teleconsulta empleado, no ha

16 TeD | ED DA | TdA

presentado problema alguno en su funcionamiento.

NO

Necesidad

Opciones de respuesta

Considero que la teleconsulta, deberia de seguir

17 ) ) ) TeD | ED DA | TdA
usandose hasta después de la pandemia.
Para poder seguir usando la teleconsulta, es

18 |necesario capacitar en mayor proporcion a los|TeD | ED DA | TdA
trabajadores.
La teleconsulta puede sustituir parcialmente las visitas

19 ) TeD| ED DA | TdA
presenciales.
Considero que se deberia de abrir un area

20 |especializada para teleconsulta en servicios|TeD | ED DA | TdA
especificos.
La teleconsulta es necesaria en situaciones

21 TeD| ED DA | TdA

emergentes como la del COVID-19.
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22

La teleconsulta es necesaria independientemente de

situaciones emergentes como la del COVID-19.

TeD

ED

DA

TdA

Parte 2: Cuestionario de Gestion del servicio de banda ancha

Acercamiento de los servicios en linea a la

promocion de redes de internet de alta velocidad.

N° . Opciones de respuesta
poblacién

Durante los ultimos afios, la regién ha visto mayor

1 | - o TeD | ED DA | TdA
inversion tecnologica.
El Estado viene impulsando desde hace algunos afios

2 » TeD | ED DA | TdA
en la region el uso de la banda ancha.
El Estado se preocupa por capacitar a la poblacién en

3 , ] TeD | ED DA | TdA
materia del uso de las tecnologias.
El estado proporciona orientaciones gratuitas para el

4 . TeD | ED DA | TdA
uso de las TIC a la poblacion.
Durante el tiempo de pandemia, el Estado ha

5 _ _ ) ) ] . TeD | ED DA | TdA
difundido material de orientacion via radio.
Durante el tiempo de pandemia, el Estado ha

6 _ _ ) ) . o TeD | ED DA
difundido material de orientacion via television.
Se observa continuamente que el Estado se alianza

7 |con universidades para formar profesionales|TeD | ED DA | TdA
competentes en el uso de las nuevas TIC,
Se observa que el Estado invierte en entidades

8 _ TeD | ED DA | T
privadas para promover el uso de las nuevas TIC.

Promocion y disposicidon de infraestructura de _
Ne S Opciones de respuesta
telecomunicaciones

Se observa que el Estado se preocupa por invertir en

9 |tecnologia de informacion y comunicacion de alta|TeD | ED DA | TdA
velocidad.
La region posee una adecuada inversion de

10 |infraestructura para la implementacion de redes de |TeD | ED DA | TdA
comunicacion de alta velocidad.
El Estado se preocupa por desarrollar politicas para la

11 TeD | ED DA | TdA
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Los gobiernos regionales contribuyen con la entrega

12 |de garantias para la implementacién de redes de|TeD| ED DA | TdA
internet.
El Estado articula estrategias y politicas para llegar a

13 |las zonas més alejadas de la regién con internet de | TeD | ED DA | TdA
calidad.

» El Estado cumple con ejecutar proyectos de internet Teb | ED oA | Tda
de alta velocidad en las zonas més alejadas del Peru.

N° Capacitacion de la poblacion Opciones de respuesta
Desde primaria, los estudiantes reciben educacion

15 |adecuada en el uso de las nuevas TIC y el uso de|TeD | ED DA | TdA
internet de alta velocidad.
En los institutos y universidades, existe una adecuada

16 |formacion en el uso de las TIC con internet de alta| TeD | ED DA | TdA
velocidad.

17 A lo largo de la regién, se cuenta con puntos de Teb | ED oA | TdaA
acceso gratuito de las TIC para los pobladores.
Anualmente se busca promover proyectos en el uso y

18 |aplicacion de las TIC con internet de alta velocidad en | TeD | ED DA | TdA
beneficio de la sociedad.

19 Existen programas dirigidos a capacitar a la poblacién TeD | ED DA | TdA
adulta en el uso de las TIC e internet de alta velocidad.
El Estado destina mayor esfuerzo a la hora de

20 |capacitar a la poblacion adulta por reconocer que | TeD | ED DA | TdA

tienen menor aproximacion a su uso.

Muchas gracias!!!




Anexo 3. Matriz de Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefior:
Mag. Narvaez Cangalaya, Reynaldo
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para exprasarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Posgrado Maestria en Geston Pudblica de la
UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula 5B, requiero validar los instrumentos con los
cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
sustentaré mis competencias investigativas en la Expeniencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi Vanable es: “Calidad del servicio de teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha
en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha
considerado conveniente recurrr a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Fomato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presaente.

Atentamente.

(3=

REYNALDO NARVAEZ CANGALAYA
D.N.1 06278279
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Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio
de teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez;

Hombre del jusz:

Mag. Marvaez Cangalaya, Reynaldo

el area:

Mas de 5 afios (X)

Grado profesgional: Maestria () Doctor L)
_ Clinica () Social ()
Area de formacion académica: Educativa (X) Organizacional { )
Areas de experiencia profesional: Docencia Universitaria
Institucién donde labora: LIMFY
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ()

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(i comesponde)

NO APLICA

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de |a escala

Mombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: José Reynaldo Narvaez Alva
Procedencia: DIRECTA
Administracién: CIRECTA
Tiempo de aplicacion: 1 hora

Ambito de aplicacion:

Establecimiento de Salud

Significacion:

La escala es ordinal de acuerdo a la escala de Likert, cuenta con dos
variables 1. Calidad del servicio de teleconsulta, la cual cuenta con 4
variables (i) Percepeion, (i) Seguridad, (jii) Satisfaccion, (iv) Mecesidad.
2. Gestion del servicio de banda ancha, la gue tiene 3 dimensiones: (i)
Acercamients de los senvicios en linea a la poblacion, (i) Promocion v
disposicion de infrasstructura de telecomunicaciones, (ii) Capacitacion de
la poblacion.
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4. Soporte teorico

Subescala .
Escala - . Definicion
(dimengiones)

se fiene que es el conocimiento que presenta el personal respecto al
proposito y utilidad que tiene la telemedicina o teleconsulta, asi como el
entendimiento respecto a la ventaja y desventaja dentro de su dmbito de
trabajo. En tal sentido, los indicadores a tener en consideracion, son &l
conocimiento de la teleconsulta y la comprension de ventajas (Youl et al.
2021}

PERCEPCION

hace referencia al ssntimiento que =& genera en el personal, respecto a la
posibilidad de consultar el estado v 1a condicion médica de cada paciente
{asi como &l entendimiento de estos sobre su estado) por medio de la
teleconsulta tal y como si lo estuvieran realizando de manera presencial,
asi mismo, aborda la comodidad del personal respecto a esta manera de
frabajo. Los indicadores a tener en consideracion dentro de esta dimensian,
zon: la facilidad de uso, la comodidad de uso, la presencia de ermores y la
comprension de pacientes (Youl et al. 2021).

SEGURIDAD

ORDIMAL A

TRAVES DE
ESCALA
LIKERT

ze define como el sentimiento de placer respecto al cumplimiento de las
. ohligaciones que se genera en el perzonal, respecio a las ventajas vy
SATISFACCION bondades que entrega el sernvicio de teleconsulta. De esta manera, los
indicadores a tener en consideracion, son: la comodidad v el sentimiento
frente al sistema (Youl et al. 2021).

se interpreta como la percepcion e importancia que entrega el personal
usuario a la accion de la telemedicing, respecto a la continuidad de su uso,
su valor como suplemento del servicio tradicional, asi como la perfinencia
de =u uso, siendo cada uno de estos elementos o caracteristicas, los
indicadores que se toman en consideracion para la evaluacion de esta
dimension (Youl et al. 2021).

MECESIDAD

se refiere al conjunto de acciones encaminadas a impulsar la adopcion, asi
coma el empoderamients en el uso de los servicios de banda ancha por parte de
la poblacion, con el Unico propésito de que, las potencialidades desaprovechadas
de este servicio, gensren un mayeor valor en cuanto al desarmollo de las diferentes
actividades y sub servicios que se presenten. Los indicadores que se tendran en

consideracion son los siguientes: Incorporacion de nuevos servicios a la
poblacion, la implementacion de servicios de orfentacion al civdadano, el uso de
medios de comunicacion tradicionales para la difusion de servicios v el desarrollo
de alianzas con instituciones superiores para la formacion de profesionales
(UNESCCO, 2018).

ACERCAMIENTO DE LOS
SERVICIOS EN LINEA DE
LA POBLACION

ORDIMAL A Se refiere al objetivo direccionado a que el pais, cuente con la adecuada
TRAVES DE PROMOCION ¥ |r'rfraeslrl..ml1|rﬁ de telecom unica{:_iones que conlleve ﬁ_la eﬁcierﬁe enh‘n?gﬁ
ESCALA DISPOSICION DE del servicio de banda ancha, bajo condiciones de calidad y bajo precics
LIKERT INFRAESTRUCTURA DE _a{:_cesibles, tanto para Iag enlidade; como para los L.tsuarios_.‘Lns
TELECOMUNICACIONES |nd|cad?res que 3¢ tendran en consideracion son: la promocion de
inversion publica y privada en infraestructura de comunicacion, la
promocion de desarmollo de redes y el desarmollo de

hace referencia a los esfuerzos orientados por el estado hacia la entrega v
dispasicion de informacion referente al uso de las TIC a la poblacion en
general, a fin de poder aprovechar los recursos disponibles en beneficio de
todos los ciudadanos. Los indicadores a tener en consideracion son:
Proyectos de integracion de las TIC=s en la educacion, el poder propiciar el
acceso y aprovechamiento a las TICS, asi como el capacitar a la poblacidn
adulta en el uso de las TICs (UNESCO, 2018).

CAPAC ITACIlfJI':.I DE LA
POBLACION

52




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

A continuacion, a usted le presento el cuestonano “Calidad del servicio de
teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022". elaborado por José Reynaldo en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segdn corresponda.

dimension o indicador | 3.

Categornia Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Sl itemn requiere bastantes modificaciones o una
El Tem =& 2 Baio Nivel madificacian muy grande en el uso de las palabras
comprende - Ba) de acuerdo con su significado o por la erdenacion de
facilmente, a5 estas.
decir, SU SINtacucay 3. Moderado nivel Se requisre una madificacion muy especifica de
semantica son - Srado nve algunos de los términos del item.
adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalment2 en desacuerdo (no — » e e ) -
cumple con el criterio) El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHEREMCIA — - - — - — —
- . . 2. Desacuerdo  (bajp  nivel de El item tiene una relacion tangencial flejana con la
El item tiene relacion . -
L. acuerda) dimension.
logica conla

Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

que estamidiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alio

nivel}

Sl item se encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

- Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que s& vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esenciale | 2

. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir
debe ser incluido. 3.

Moderado nivel

El item es relativaments importante.

4.

Alto nivel

=l item es muy relevants y debe ser incluido.

Leer con defenimienfo loz #fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comozelicitames brinde sus
observaciones gue considere perfinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO DE TELECONSULTA

Dimensiones del instrumento: Calidad del servicio de teleconsulta
»  Primera dimension: Percepcion
»  Objetivos de la Dimension: Conocer el conocimiento de la teleconsulta y comprender

sus ventgjas.

Indicadores

TEM |Claridad

Observaciones/

Relevancia .
Recomendaciones

Coherencia

Me encueniro consciente del p
y fin del uso de la telecons

roposito 1 4
ulta.

4 4

Soy consciente de gue la teleconsulia
durante la pandemia ha sido una

poderosa heramienta.

ra
9

Estoy de acuerdo que la telec

onsulta

tiene muchas ventajas dentro del 3 4

establecimiento de salud.
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Han existido muy pocas desventajas en
el uso de la teleconsulta dentro del
establecimiento de salud.

. Segunda dimension: Segundad
. Objetivos de la Dimension: Conocer |a facilidad de uso, comodidad, presencia de
errores y comprension de pacientes.

INDICADOR

TEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puedo consultar el estado de los
pacientes a través de la teleconsultas
con la misma eficiencia que con las
visitas presenciales.

Me e= mucho mas practico v facil buscar
los expedientes en linea que en fisico.

Me siento comodo al explicar la
condicion médica de los pacientes por
teleconsulta.

Encuentro que mis pacientes también se
muestran comodos con la atencion
virtual

La teleconsulta al igual que la atencion
presencial me garantiza tener un minimo
de errores.

E= muy poco comdn gue se presenten
emores con los sistemas usados para la
teleconsulta.

10

Mis pacientes logran entender su
condicidén durante la teleconsulta como si
estuvieran en visitas presenciales.

11

Todos los pacientes se han mostrado
comprensibles en hacer uso de la
teleconsulta durante la pandemia.

12

Tercera dimension: Satisfaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de comodidad y sentimiento frente al

sisterma.

INDICADOR

iTE

M

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!

Recomendaciones

Me resulta mas comodo trabajar
mediante teleconsulta gue en visitas
presenciales.

13

Me siendo mas comodo con los tiempos
gue laboro mediante teleconsulta.

14

En general, estoy satisfecho con este
sistema de teleconsulta.

15

El sisterma de teleconsulta empleado, no
ha presentado problema alguno en su
funcionamiento.

16

« Cuarta dimension: Necesidad

¢ Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de continuidad de uso, reemplazo del
servicio tradicional y su pertinencia.
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INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Considero que la teleconsulta, deberia de
seguir usandose hasta después de la
pandemia.

17

Para poder seguir usando la teleconsulta, es
necesario capacitar en mayor proporcion a
los trabajadores.

18

La teleconsulta puede sustituir parcialmentes
las visitas presenciales.

19

Considero que se deberia de abrir un area
especializada para teleconsulta en servicios
especificos.

20

La teleconsulta es necesaria en sifuaciones
emergentes como la del COVID-159.

|

La teleconsulta es necesaria
independientemente de situaciones
emergentes como la del COVID-159.

22

Observaciones (precisar =i hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Narvaez Cangalaya, Reynaldo

Especialidad del validador: Metodalogo

"Pertinencia: Sl item comesponde al concepto tednico formulade.
*Relevancia: E fem es apropiado para representar al components o

dimensidn espacifica del constructo

IClaridad: 2 enfiende sin dficultad akguna &l enunciado del item, e

conciso, exacto y drecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados

son suficientes para medir lz dimensian

Lima, 16 de mayo del 2023.

&>,

Firma

Mag. Narvaez Cangalaya, Reynaldo

Williams y Webb (1984} asi como Powell (2002), mencicnan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parie, el nimero de jusces que se debeemplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1983), Grant y Davis (1987), y Lynn
(1888) (citados en MocGartland et al. 2002) sugierenun range de 2 hasta 20 expertos, Hyrkids et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaridn una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendablepara consfruccicnes de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un item éste puede serincorporade al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1885, citadosen Hyrkds et al. (2003).

Wer:

f entre otra bibliografia.
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VARIABLE: GESTION DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA

Dimensiones del instrumento: Gestidn del servicio de banda ancha
*  Primera dimension: Acercamiento de los senvicios en la linea a la poblacion
. Objetivos de la Dimension: determinar la relacion entre el acercamiento de los
servicios en linea a la poblacion y la calidad del servicio de teleconsulta.

Indicadores

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Durante los Gltimos afios, la regién ha
visto mayor inversion tecnolagica.

1

4

4

4

El Estado viene impulsando desde hace
algunos afios en la region el uzo de la
banda ancha.

El Estado se preccupa por capacitar a la
poblacion en materia del uso de las
tecnologias.

El estado proporciona orientaciones
gratuitas para eluso de las TIC a la
poblacion.

Durante el tiempo de pandemia, &l
Estado ha difundido material de
orientacion via radio.

Durante el tiempo de pandemia, el
Ezstado ha difundido material de
orientacion via television.

Se observa continuamente que el Estado

se alianza con universidades para formar

profesionales competentes en el uzo de
las nuevas TIC,

Se ohserva que el Estado invierte en
entidades privadas para promover el uso
de las nuevas TIC.

. Segunda dimension:
telecomunicaciones

Promocion vy disposicion  de

infraestructura  de

. Objetivos de la Dimension: establecer la relacion entre la promecion y disposicion
de infraestructura de telecomunicaciones y calidad del servicio de teleconsulta.

INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Se observa que el Estado se preocupa por
invertir en tecnologia de informacian vy
comunicacion de alta velocidad.

La region posee una adecuada inversion de
infraestructura para la implementacion de
redes de comunicacion de alta velocidad.

10

El Estado se preocupa por desarrollar
politicas para la promocion de redes de
internet de alta velocidad.

11

Los gobiemnos regionales contribuyen con la
entrega de garantias para la
implementacion de redes de internet.

El Estado articula estrategias v politicas
para llegar a las zonas mas alejadas de la
region con internet de calidad.

13

El Estado cumple con ejecutar proyectos de
internet de alta velocidad en las zonas mas
alejadas del Perl.

14
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+ Tercera dimension: Capacitacion de la poblacion
¢ Objetivos de la Dimension: establecer la relacion entre la capacitacion de la poblacion y

la calidad del servicio de teleconsulta.

INDICADOR

iTEM

Claridad

Observaciones/

Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Desde primaria, los estudiantes reciben
educacion adecuada en el uso de las nuevas
TIC y el ugo de internet de alta velocidad.

15

En los institutos v universidades, existe una
adecuada formacion en el uso de las TIC con
internet de alta velocidad.

16

A lo largo de la region, se cuenta con puntos de
acceso gratuito de lag TIC para los pobladores.

17

Anualmente se busca promover proyectos en el
uzo vy aplicacion de las TIC con intemnet de alta
velocidad en beneficic de la sociedad.

18

Exizsten programas dirigidos a capacitar a la
poblacion adulta en el uso de las TIC e internet
de alta velocidad.

19

El Estado destina mayor esfuerzo a la hora de
capacitar a la poblacion adulta por reconocer
gue tienen menor aproximacion a su uso.

20

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable[ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Mag. Marvaez Cangalaya, Reynaldo

Especialidad del validador: Metodalogo

'Perfinencia: El item comesponde al concepto teanco formulado.
*Relevancia: Bl fem es aproniado para representar al components o

dimension especifica del constructo

IClaridad: 52 entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensian

Lima, 16 de mayo del 2023.

(>

Firma

Mag. Narvaez Cangalaya, Reynaldo

Williams y Webb (1284} asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al numero de
expertos a emplear. Por otra parte, &l nimero de jueces que se debeemplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conccimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1883), Grant y Davis (1997), ¥ Lynn
(1888) (citados en McGartland et al. 2003) sugierenun rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindarian una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendablepara construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un item éste puede serincorporade al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1885, citadosen Hyrkis et al. (2003).

Ver: hitps:/iwww.revisiaespacios.com/cited 2017 /cited20 17 -23_pdf entre otra bibliografia.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Mag. Miranda Chancafe, José
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicamme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Posgrado Maestria en Gestion Pablica de la
UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - 1, aula 5B, requiero validar los instrumentos con los
cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi Varnable es: “Calidad del servicio de teleconsulta y la Gestion|de Banda Ancha
en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022" vy siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, se ha
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos ylo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacian.
- Fomato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

JOSE MIRANDA CHANCAFE
D.N.| 76566445
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio
de teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea valido
v que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

MNombre del juez: Mag. Miranda Chancafe, Jose

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social ()

3.

Area de formacion académica:

Educativa { )

Organizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Gestion Plblica

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4afios (]
Mas de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=i comesponde)

NO APLICA

Datos de la escala

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

MNombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor: José Reynaldo Marvaez Alva
Procedencia: DIRECTA
Administracion: DIRECTA
Tiempo de aplicacion: 1 hora

Ambito de aplicacion:

Establecimiento de Salud

Significacion:

La escala es ordinal de acuerdo a la escala de Likert, cuenta con dos
variables 1. Calidad del servicio de teleconsulta, la cual cuenta con 4
variables (i) Percepcion, (i) Seguridad, (i) Satisfaccion, (iv) Mecesidad.
2. Gestion del senvicio de banda ancha, la que tiene 3 dimensioness: (i)
Acercamiento de los senvicios en linea a la poblacion, (i) Promocion y
disposicion de infrasstructura de telecomunicaciones, (ii) Capacitacion de
la poblacian.
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4. Soporte tedrico

Escala

Subescala
(dimensiones)

Definicion

ORDINAL A
TRAVES DE
ESCALA
LIKERT

PERCEPCION

se tiens gue es el conocimiento gue presenta el personal respecto al
proposito y utilidad gue tiene la telemedicina o teleconsulta, asi como
el entendimiento respecto a la ventaja y desventaja dentro de su
ambito de trabajo. En tal sentido, los indicadores a tener en
consideracion, son el conocimiento de la teleconsulta y la comprension
de ventajas (Youl et al. 2021).

SEGURIDAD

hace referencia al sentimiento que se gensra en el personal, respecto
a la posibilidad de consultar el estado y la condicion medica de cada
paciente (asi como el entendimiento de estos sobre su estado) por
medio de |a teleconsulta tal v como =i lo estuvieran realizando de
manera presencial, asi mismo, aborda la comodidad del personal
respecto a esta manera de trabajo. Los indicadores a tener en
consideracion dentro de esta dimension, son: la facilidad de uso, la
comodidad de uso, |a presencia de emores y la comprension de
pacientes (Youl et al. 2021).

SATISFACCION

se define como el sentimiento de placer respecto al cumplimiento de las
ohligaciones que se genera en el personal, respecto a las ventajas v
bondades que entrega el servicio de teleconsulia. De esta manera, los
indicadores a tener en consideracion, son: la comodidad v el
sentimiento frente al sistema (Youl et al. 2021).

MECESIDAD

se interpreta comao la percepcidn & importancia que entrega el
personal usuario a la accion de la telemedicina, respecto a la
continuidad de su u=so, su valor como suplemento del senvicio
tradicional, @si como la pertinencia de su uso, siendo cada uno de
estos elementos o caracteristicas, los indicadores que =& foman en
consideracion para la evaluacion de esta dimension (Youl et al. 2021).

ORDIMAL A
TRAVES DE
ESCALA
LIKERT

ACERCAMIENTO DE LOS
SERVICIOS EN LINEA DE
La POBLACION

se refiere al conjunto de acciones encaminadas a impulsar la

adopcion, asi como el empoderamiento en el uso de los servicios de banda

ancha por parte de la poblacion, con el Unico proposito de que, las

potencialidades desaprovechadas de este servicio, generen un mayor valor
en cuanto al desarmollo de las diferentes actividades y sub senvicios que se

presenten. Los indicadores que se tendran en consideracion son los
siguientes: Incorporacion de nuevos senvicios a la poblacian, la

implementacion de servicios de orientacion al ciudadano, el uso de medios
de comunicacion tradicionales para la difusion de senicios v el desamollo de
alianzas con insfituciones superiores para la formacion de profesionales

(UNESCO, 2018).

PROMOCION
DISPOSICION DE
INFRAESTRUCTURA DE
TELECOMUNICACIONES

Se refiere al objetivo direccionado a que el pais, cuente con la
adecuada infraestructura de telecomunicaciones que conlleve a la
eficiente entrega del servicio de banda ancha, bajo condiciones de

calidad y bajo precios accesibles, tanto para las entidades como para

lo= usuarios. Loz indicadores que se tendran en consideracion son: la
promocion de inversion publica y privada en infraestructura de

comunicacion, la promocion de desarmollo de redes v el desarrolla de

CAF‘ACITACI@I‘;I DE LA
POBLACION

hace referencia a los esfuerzos orentados por el estado hacia la
entrega y disposicion de informacion referente aluso de las TIC a la
poblacion en general, a fin de poder aprovechar los recursos
disponibles en beneficio de todoes los ciudadanos. Los indicadores a
tener en consideracion son: Proyectos de integracion de las TICs en la
educacion, el poder propiciar €l acceso y aprovechamiento a las TICS,
asi como el capacitar a la poblacion adulta en el uso de las TICs
(UNESCO, 2015).
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A continuacion, a usted le presento el cuestionano “Calidad del servicio de
teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022". elaborado por José Reynaldo en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ftem requiere bastantes modificaciones o una
El fem e 2 Baio Nivel miodificacion muy grande en el uso de las palabras
comprends - =3 de acuerdo con su significado o per la crdenacion de
facilmente, B esias.
decir, U sintachcay 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
SEMantica son ] algunos de los términos del item.
adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. fotalments &n desacuerdo (no J— . e e - . L
cumple con el criterio) El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHEREMCIA — - - — - — —
- . - 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de El itemn tiene una relacion tangencial flejana con la
El tem tiene relacion . .
L. acuerdo) dimension.
logica conla —— - —
. =, - . El item tiene una relacion moderada con la
dimension o indicador | 3. Acuerdo (moderado nivel) . - PR
- dimension que se esta midiendo.
que estamidiendo. — - -
4_ Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension gue esta midienda.
L El item puede ser eliminado sin que =& vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension
RELEVAMNCIA g I I - - T
. : B El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esenciale | 2. Bajo Mivel d tar i F do | E et
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide este.
debe ser incluido. 3. Meoderado nivel El itemn es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevants y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comosolicitames brinde sus
obzervaciones gue considers perfinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

VARIAELE: CALIDAD DEL SERVICIO DE TELECONSULTA

Dimensiones del instrumento: Calidad del servicio de teleconsulta
+  Primera dimension: Percepcion
«  Objetivos de la Dimension: Conocer &l conocimiento de la teleconsulta y comprander

sus ventajas.

Indicadores

iTEM | Claridad

Coherencia

Observaciones/

Relevancia .
Recomendaciones

Me encueniro conscients del
proposito y fin del uso de la
teleconaulia.

Soy consciente de que la
teleconsulta durante la
pandemia ha sido una
poderosa herramienta.

Estoy de acuerdo que la
teleconsulia tiene muchas
ventajas dentro del
establecimiento de salud.
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Han existido muy pocas
desventajas en el uso de la
teleconsulta dentro del
establecimiento de salud.

. Segunda dimension: Sequridad
. Objetivos de la Dimensién: Conocer la facilidad de uso, comodidad, presencia de
errores y comprension de pacientes.

INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puedo consultar el estado de los
pacientes a fraves de la teleconsultas
con la misma eficiencia que con las
vigitas presenciales.

Me ez mucho mas practico y facil
buscar los expedientes en linga gue
en fisico.

Me siento comodo al explicar la
condicion médica de los pacientes por
teleconsulia.

Encuentro gue mis pacientes también
s muestran comodos con la atencion
virtual

La teleconsulta al igual que la
atencion presencial me garantiza
tener un minimao de errores.

Es muy poco comin que se
presenten ermores con los sistemas
uzados para la teleconsulta.

10

Mis pacientes logran entender su
condicién durante la teleconsulta
como si estuvieran en visitas
presenciales.

11

Todos los pacientes se han mostrado
comprensibles en hacer uso de la
teleconsulta durante la pandemia.

12

Tercera dimension: Satisfaccion
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de comodidad y sentimiento frente al

sistema.

INDICADOR

TEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Me resulta mas comodo trabajar
mediante teleconsulta gue en visitas
presenciales.

13

Me siendo mas comodo con los iempos
gue laboro mediante teleconsulia.

14

En general, estoy satisfecho con este
sistema de teleconsulta.

15

El sistema de teleconsulta empleado, no
ha presentado problema alguno en su
funcionamiento.

16

¢ (Cuarta dimension: Necesidad
s (bjetivos de la Dimension: Conocer el nivel de continuidad de uso, reemplazo del
servicio fradicional y su pertinencia.
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INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Considero que la teleconsulta, deberia de
seguir usandose hasta después de la
pandemia.

17

Para poder seguir usando la teleconsulta, es
necesario capacitar en mayor proporcion a
los tfrabajadores.

18

La teleconsulta pusede sustituir parcialmente
las vigitas presenciales.

19

Considero que se deberia de abrir un area
especializada para teleconsulta en servicios
especificos.

20

La teleconsulta es necesaria en situaciones
emergentes como la del COVID-19.

|

La teleconsulta es necesaria
independientemente de situacicnes
emergentes como la del COVID-19.

22

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Miranda Chancafe, José

Especialidad del validador: Gestion Pablica

'Pertinencia: =l item comesponde al concepta tednco formuladeo.
*Relevancia: £l fem es apropiado para representar al componente o

dimensian espacifica del constructa

IClaridad: 2 enfiende sin dficultad alguna el enunciado del item, s

conciso, exacto y drecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados

son suficientes para medir la dimension

Lima, 16 de mayo del 2023.

Williams y Webb (1994} asi como Powell (2003), mencicnan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, 2l numero de jueces que se debeemplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1883), Grant y Davis (1297), y Lynn
(1888) (citados en McGartand et al. 2003} sugierenun rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendablepara construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un item éste puede serincorporade al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1885, citadosen Hyrkas et al. (2003).

Ver: hitps:/fwww. revistaespacios .comlcited 2017 /cited 2017 -23 . pdf entre otra bibliografia.
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VARIABLE: GESTION DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA

Dimensiones del instrumento: Gestion del servicio de banda ancha
»  Primera dimension: Acercamiento de los senvicios en la linea a la poblacidn
. Objetivos de la Dimension: determinar la relacion entre el acercamiento de los
servicios en linea a la poblacion v la calidad del servicio de teleconsulta.

Indicadores iTEM Claridad | Coherencia | Relevancia Gbservaclo!'lesn'
Recomendaciones
Dwrante los Ultimos afios, la region ha visto 1 4 4 4
mayor inversion tecnoldgica.
El Estado viene impulsando desde hace
algunos afios en la region el uso de la 2 4 4 4
banda ancha.
El Estado se preccupa por capacitar a la
poblacion en materia del uso de las 3 4 4 4
tecnologias.
El estado proporciona crientaciones
gratuitas paraelusode las TIC ala 4 4 4 4
poblacion.
Durante el tiempo de pandemia, =l Estado
ha difundido material de orientacion via 5 4 4 4
radio.
Durante el tiempo de pandemia, el Estado
ha difundido material de orientacion via 6 4 4 4
television.
Se observa continuaments que el Estado
=& alianza con universidades para formar 7 4 4 4
profesionales competentes en el uso de las
nuevas TIC,
Se observa que el Estado invierte en
entidades privadas para promover el uso 8 4 4 4
de las nuevas TIC.

. Sequnda dimension:
telecomunicaciones

Promocion vy disposicion de

infraestructura  de

. Objetivos de la Dimension: establecer la relacion entre la promocion y disposicion
de infraestructura de telecomunicaciones y calidad del servicio de teleconsulta.

INDICADOR

iTEM |Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Se observa que el Estado se preocupa por
invertir en tecnologia de informacion y
comunicacion de alta velocidad.

La regitn poses una adecuada inversion de
infraestructura para la implementacion de
redes de comunicacion de alta velocidad.

10 4

El Estado se preocupa por desamollar politicas
para la promocion de redes de internet de alta
velocidad.

11 4

Loz gobiernos regionales contribuysn con la
entrega de garantias para la implementacion
de redes de intemet.

12 4

El Estado articula estrategias y politicas para
llegar a las zonas mas alejadas de la region
con internet de calidad.

13 4

El Estado cumple con ejecutar proyectos de
internet de alta velocidad en las zonas mas
alejadas del Peri.

14 4
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¢+ Tercera dimension: Capacitacion de la poblacion
¢ Objetivos de la Dimension: establecer |a relacion entre la capacitacion de la poblacion y
la calidad del servicio de teleconsulta.

INDICADOR

iITEM

Claridad

Observaciones/

Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Desde primaria, los estudiantes reciben
educacion adecuada en el uso de las nuevas
TIC y 2l uso de internet de alta velocidad.

13

En los institutos y universidades, existe una
adecuada formacion en el uso de las TIC con
internet de alta velocidad.

16

A lo largo de la region, se cuenta con puntos de
acceso gratuite de las TIC para los pobladores.

17

Anualmente se busca promover proyectos en el
uso v aplicacion de las TIC con intermnet de alta
velocidad en beneficio de la sociedad.

18

Exizsten programas dirigidos a capacitar a la
poblacion adulta en el uso de las TIC e intemet
de alta velocidad.

14

El Estado destina mayor esfuerzo a la hora de
capacitar a la poblacion adulta por reconocer
que tienen menor aproximacion a su uso.

20

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Miranda Chancafe, José

Especialidad del validador: Gestidn Publica

"Pertinencia: £l item comesponde al concepto tednco formulado.

*Relevancia: El fem es apropiado para representar al companente o

dimensicn especiica del constructs

Alaridad: Se enfiende sin dficultad akguna el enunciado del iem, es

conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir |a dimension

Lima, 16 de mayo del 2023.

Mag. Miranda Chancafe, José.

Williams y Webb (1984} asi como Powell (2003), mencicnan que no existe un consenso respecto al numero de
expertos a emplear. Por otra parie, 2l niomero de jusces que se debeemplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(18288) (citados en MoGartand et al. 2003) sugierenun rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrk3s =t al. (2003)
manifiestan gque 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendablepara construcciones de nuevas instrumentos). Siun 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un item éste puede ser incorporade al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1885, citadosen Hyrkds et al. (2003).
Ver- ) : it

f entre otra bibliografia.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior:

Dr. Cuba Aguilar, César Raul
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Posgrado Maestria en Gestion Plblica de la
UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, seccion B5, requiero validar los instrumentos con
los cuales se recogera la informacion necesana para poder desarrollar mi investigacion v con la
sustentare mis competencias investigativas en la Expeniencia curmicular de Disefio y desarmollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi YVanable es: “Calidad del servicio de teleconsulta y la Gestidn de Banda Ancha
en un establecimiento de salud de La Libertad, 2022” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha
considerado conveniente recurmr a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos wo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemaos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Fomato de Validacidn.
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.

/

-t

| L Saity [l
L !

"CESAR RAUL GUBA AGUILAR
D.N | 106677718
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio
de teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:
Mombre del juez: Cr. Cuba Aguilar, César Raul
Grado profesional: Maestria { ) Doctor (x)
. Clinieca ()} Social ()
Area de formacion académica: Educativa (X) Crganizacional { )
Areas de experiencia profesional: SISTEMAS
Ingtitucion donde labora: UNFY

Tiempo de experiencia profesional en 2 ad4afos ]

el area:

Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
{si comesponde)

NO APLICA

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de experfos.

Datos de la escala

Mombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: José Reynaldo Marvaez Alva
Procedencia: DIRECTA
Administracion: DIRECTA
Tiempo de aplicacion: 1 hora

Ambito de aplicacidn:

Establecimiento de Salud

Significacion:

La escala es ordinal de acuerdo a la escala de Likert, cuenta con dos
variables 1. Calidad del servicio de teleconsulta, la cual cuenta con 4
variables (i) Percepcion, (i) Seguridad, (iii) Satisfaccion, (iv) Necesidad.
2. Gestion del servicio de banda ancha, la gue tiene 3 dimensiones: (i)
Acercamiento de los servicios en linea a la poblacion, (i) Promaocion y
disposicion de infraestructura de telecomunicaciones, (iil) Capacitacion de
la poblacion.
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Escala

Subescala
({dimengiones)

Definicion

ORDIMAL A
TRAVES DE
ESCALA
LIKERT

PERCEPCION

se tiene que es el conocimiento que presenta el personal respecto al
propasito v utilidad que tiene |a telemedicina o teleconsulta, asi como el
entendimiento rezpecto a la ventaja vy desventaja dentro de su ambito de
trabajo. En tal sentido, los indicadores a tener en consideracion, son el
conacimiento de la teleconsulta v la comprension de ventajas (voul et al.
2021).

SEGURIDAD

hace referencia al sentimiento que se genera en el personal, respecto ala
posibilidad de consultar el estado v la condicion médica de cada pacients
(asi como el entendimiento de estos sobre su estado) por medio de la

teleconsulta tal y como =i lo estuvieran realizando de manera presencial,
asl mismo, aborda la comodidad del personal respecto a esta manera de

trabajo. Los indicadores a tener en consideracion dentro de esta dimensian,
zon: la facilidad de uso, la comodidad de uso, la presencia de emmores y la

comprension de pacientes (Youl et al. 2021).

SATISFACCION

se define como el sentimiento de placer respecto al cumplimiento de las
obligaciones que se genera en el persconal, respecto a las ventajas vy
bondades gue entrega el servicio de teleconsulta. De esta manera, los
indicadores a tener en consideracion, son: la comodidad v el sentimiento
frente al sistema (Youl et al. 2021).

MECESIDAD

= interpreta como la percepcion e importancia que entrega el personal
usuario a la accion de la telemedicina, respecto a la continuidad de su uso,
su valor como suplemento del servicio tradicional, asi como la pertinencia
de =u uso, siendo cada uno de estos elementos o caracteristicas, los
indicadores que se toman en consideracion para la evaluacion de esta
dimension (Youl et al. 2021).

ORDIMAL A
TRAVES DE
ESCALA
LIKERT

ACERCAMIENTO DE LOS
SERVICIOS EN LINEA DE
LA POBLACION

se refiere al conjunto de acciones encaminadas & impulsar la adopcion, asi
comeo el empoderamiento en el uso de los senvicios de banda ancha por parte de
la poblacion, con el dnico proposito de que, las potencialidades desaprovechadas
de este servicio, generen un mayor valor en cuanto al desarrollo de las diferentes
actividades y sub senvicios que s presenten. Los indicadores que se tendran en

consideracion son los siguientes: Incorporacion de nusvos servicios a la
poblacion, la implementacion de servicios de ofientacion al ciudadano, el uso de
medios de comunicacion tradicionales para la difusion de servicios v el desarrollo
de alianzas con instituciones superiores para la formacién de profesionales
(UNESCQ, 2018).

PROMOCION ¥
DISPOSICION DE
INFRAESTRUCTURA DE
TELECOMUNICACIONES

Se refiere al objefivo direccionado a que el pais, cuente con la adecuada
infraestructura de telecomunicaciones que conlleve a la eficiente entrega
del servicio de banda ancha, bajo condiciones de calidad y bajo precios
accesibles, tanto para las entidades como para los usuarios. Los
indicadores gue se tendran en consideracion son: la promocion de
inversion plblica v privada en infrasstructura de comunicacion, la
promocion de desarrolle de redes y el desamollo de

CAF‘ACITACIE'JI';I DE LA
POBLACION

hace referencia a los esfuerzos onentados por el estado hacia la entrega v
disposicion de informacion referente al uso de las TIC a la poblacian en
general, a fin de poder aprovechar los recursos disponibles en beneficio de
todos los civdadanos. Los indicadores a tener en consideracian son:
Proyectos de integracion de las TICs en la educacion, el poder propiciar el
acceso y aprovechamiento a las TICS, asi como el capacitar a la poblacion

adulta en el uso de las TICs (UNESCO, 2018).
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A continuacion, a usted le presento el cuestionano “Calidad del servicio de
teleconsulta y la Gestion de Banda Ancha en un establecimiento de salud de La
Libertad, 2022". elaborado por José Reynaldo en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El tem == 2 Baio Mival modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende - B8 de acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es estas.
decir, su sintacticay Se requiers una modificacion muy especifica de
inti 3. Moderado nivel = P . ¥ espe
semantica son algunos de los terminos del item.
adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4_ Alto nivel

adecuada.

=y

. iotalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El itemn no tiene relacion logica con la dimension.

COHERENCIA 5
El item tiene relacion

. Desacuerdo

[bajo  nivel de

acuerdo)

El itern tiene una relacion tangencial flejana con la
dimensicn.

lagica conla
dimension o indicadar

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensitn gue se esta midiendo.

gue estamidiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alio

nivel}

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

—

. Mo cumple con el criterio

Sl item puede ser elminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVAMNCIA
El item es esenciale | 2

. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero oftro item
puede estar incluyendo lo gue mide éste.

importante, es decir

debe ser incluido. 3.

Moderado nivel

El itemn es relativaments importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimienfo los ffems y calificar en una escala de 1 a 4 sw valoracion, asi comoszolicitamos brinde sus
obzernvaciones gue considers perfinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO DE TELECONSULTA

Dimensiones del instrumento: Calidad del servicio de teleconsulta
»  Primera dimension: Percepcion
»  Objetivos de la Dimension: Conocer el conocimiento de la teleconsulta y comprender

sus ventajas.

Indicadores

iTEM | Claridad

Coherencia

Observaciones/

Relevancia -
Recomendaciones

Me encueniro consciente del
proposito v fin del uso de la
teleconsulta.

Soy consciente de gue la
teleconsulta durante la
pandemia ha sido una
poderosa herramienta.

Estoy de acuerdo que la
teleconsulta tiene muchas
ventajas dentro del
establecimiento de salud.
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Han existido muy pocas
desventajas en el uso de la
teleconsulta dentro del
establecimiento de salud.

. Segunda dimension: Sequridad
. Objetivos de la Dimensién: Conocer la facilidad de uso, comodidad, presencia de
efrores y comprension de pacientes.

INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puedo consultar el estado de los
pacientes a través de la teleconsulias
con la misma eficiencia gue con las
vigitas presenciales.

Me es mucho mas practico y facil
buscar los expedientes en linea que
an fisico.

Me siento comodo al explicar la
condicion médica de los pacientes por
teleconsulta.

Encuentro gque mis pacientes también
s2 musastran comodos con la atencidn
virtual

La teleconsulta al igual que la
atencion presencial me garantiza
tener un minimo de errores.

Es muy poco comin que se
presenten ermores con los sistemas
usados para la teleconsulta.

10

Mis pacientes logran entender su
condicion durante la teleconsulta
como si estuvieran en visitas
presenciales.

11

Todos los pacientes se han mostrado
comprensibles en hacer uso de la
teleconsulta durante la pandemia.

12

Tercera dimension: Satisfaccion
s (Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de comodidad y sentimiento frente al

sistema.

INDICADOR

TEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obszervaciones/

Recomendaciones

Me resulta mas comodo trabajar
mediante teleconsulta gque en visitas
presenciales.

13

Me siendo mas comodo con los tiempos
que laboro mediante teleconsulta.

14

En general, estoy satisfecho con este
gistema de teleconsulia.

15

El sistema de teleconsulta empleado, no
ha presentado problema alguno en su
funcionamiento.

16

¢ (Cuarta dimension: Necesidad
s (Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de continuidad de uso, reemplazo del
servicio tradicional y su pertinencia.
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INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Considero gue la teleconsulta, deberia de
seguir usandose hasta después de la
pandemia.

17

Para poder seguir usando la teleconsulta, es
necesario capacitar en mayor proporcion a
los trabajadores.

18

La teleconsulta puede sustituir parcialmente
las visitas presenciales.

18

Considero gue se deberia de abrir un area
especializada para teleconsulta en servicios
especificos.

20

La teleconsulta es necesaria en situaciones
emergentes como la del COVID-159.

|

La teleconsulta es necesaria
independientemente de situaciones
emergentes como la del COVID-159.

22

Observaciones (precisar =i hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cuba Aguilar, Cézar Radl

Especialidad del validador: Ingenieria de Sistemas

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formuladeo.
*Relevancia: B fem es aproniado para representar al components o

dimension espacifica del construcko

IClaridad: 52 entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es

congiso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados

son suficientes para medir la dimension

Lima, 16 de mayo del 2023.

Firma
Dr. Cuba Aguilar, César Raul

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consensc respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, &l nimero de jueces gue se debeemplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conccimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1883), Grant y Davis (1997), ¥ Lynn
(1888) (citados en McGartland et al. 2003} sugierenun rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendablepara construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un item éste puede serincorporade al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1985, citadosen Hyrkias et al. (2003).

Ver: hitps:/iwww. revistaespacios.comicited 2017 /cited2017-23 . pdf entre otra bibliografia.
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VARIABLE: GESTION DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA

Dimensiones del instrumento: Gestidn del servicio de banda ancha
»  Primera dimension: Acercamiento de los senvicios en la linea a la poblacion
. Objetivos de la Dimension: determinar la relacion entre el acercamiento de los
servicios en linea a la poblacion vy la calidad del servicio de teleconsulta.

Indicadores

iTEM

Claridad

Coherencia |Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Durante los dltimos afios, la regidén ha visto
mayor inversion tecnologica.

1

4

4

4

El Estado viene impulzando desde hace
algunos anos en la region el uso de la
banda ancha.

g% ]

El Estado se preocupa por capacitar a la
poblacion en materia del uso de las
tecnologias.

El estado properciona orientaciones
gratuitas para el uso de las TIC a la
poblacion.

Durante el iempo de pandemia, el Estado
ha difundido material de orientacion via
radio.

Durante el iempo de pandemia, el Estado
ha difundido material de orientacion via
television.

Se observa continuamente que | Estado se
alianza con universidades para formar
profesionales competentes en el uso de las
nuevas TIC,

Se observa gue el Estado invierte en
entidades privadas para promover el uso de
las nuevas TIC.

. Sequnda dimension:

telecomunicaciones

Promaocion

y disposicion de

infraestructura  de

. Objetivos de la Dimension: establecer la relacion entre la promocion y disposicion
de infraestructura de telecomunicaciones y calidad del servicio de teleconsulta.

INDICADOR

iTEM

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Se observa que el Estado se preocupa por
invertir en tecnologia de informacion y
comunicacion de alta velocidad.

La region posee una adecuada inversion de
infraestructura para la implementacion de
redes de comunicacion de alta velocidad.

10

El Estado =e preccupa por desarrallar
politicas para la promocion de redes de
internet de alta velocidad.

11

Los gobiemos regionales contribuyen con la
entrega de garantias para la
implementacion de redes de internet.

El Estado articula estrategias v politicas
para llegar a las zonas mas alejadas de la
regién con internet de calidad.

13

El Estado cumple con ejecutar proyectos de
internet de alta velocidad en las zonas mas
alejadas del Pernl.

14
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¢ Tercera dimension: Capacitacion de |la poblacion
s (bjetivos de la Dimension: establecer la relacion entre |a capacitacion de la poblacion y
la calidad del servicio de teleconsulta.

Observaciones/

INDICADOR [TEM |Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Desde primaria, los estudiantes reciben
educacién adecuada en el uso de las nuevas TIC [ 15 4 4 4
v el uso de internet de alta velocidad.

En los institutos y universidades, existe una

adecuada formacion en el uso de las TIC con 16 4 4 4
internet de alta velocidad.
A lo largo de la region, se cuenta con puntos de 17 4 4 4

acceso gratuito de las TIC para los pobladores.

Anualmente se busca promover proyectos en el
uzo y aplicacion de las TIC con internet de alta 18 4 4 4
velocidad en beneficio de la sociedad.

Existen programas dirigidos a capacitar a la
poblacion adulta en el uso de las TIC e internset 19 4 4 4
de alta velocidad.

El Estado destina mayor esfuerzo a la hora de
capacitar a la poblacion adulta por reconocer gque | 20 4 4 4
tienen menor aproximacion a su uso.

Observaciones (precizar =i hay suficiencia):

5i hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cuba Aguilar, César Radl

Especialidad del validador: Ingenieria de Sistemas

Lima, 16 de mayo del 2023.

'Pertinencia: £l itern comespande al concepto tednco formulade.
‘Relevancia: El fem es apropiado para representar al companents o
dimension espacifica del constructs

IClaridad: 3= entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteades
son suficientes para medir la dimension i

£ ot
- Firma -

Dr. Cuba Aguilar, César Raul

Williams y Webb (1804} asi como Powell (2003}, mencionan que no existe un consenso respecto al nimeno de
expertos a emplear. Por otra parte, el nimers de jusces gue se debeemplear en un juicio depende del nivel de
expedrticia y de la diversidad del conoccimiento. Asi, mientrasGable y Wolf (1893), Grant y Davis (1897), y Lynn
(1888) (citados en McGartland et al. 2003) sugierenun rango de 2 hasta 20 expertos. Hyrkds et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instruments
{cantidad minimamente recomendablepara construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los experios
han estado de acuerdo con lavalidez de un itemn éste puede serincorporade al instruments (Voutilainen & Liukkonen,
1885, citadosen Hyrkds et al. (2003).

Ver: hitps:/fwww.revistaespacios.comicited 201 7 /cited2017-23pdf entre otra bibliografia.
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Fecha de diploma: 0412/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL
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Fecha matricula: 01/03/2011
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PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
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PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU
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Anexo 4. Resultados de confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad de cuestionario sobre Gestion servicio de banda ancha

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 76,9
Casos Excluido? 9 23,1
Total 39 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Coeficiente Alfa N de elementos

,943 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza de escala si Correlaciéon total  Coeficiente Alfa si

si el elemento se el elemento se ha de elementos el elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido
Preg.01 47,33 339,609 ,686 ,939
Preg.02 47,67 341,264 ,635 ,940
Preg.03 47,43 339,702 ,751 ,939
Preg.04 47,47 342,878 ,619 ,940
Preg.05 47,63 326,516 , 7164 ,938
Preg.06 47,77 348,668 ,522 ,942
Preg.07 47,40 343,352 ,656 ,940
Preg.08 47,83 337,592 717 ,939
Preg.09 47,37 334,654 ,661 ,940
Preg.10 47,83 344,282 ,719 ,939
Preg.11 47,60 347,628 ,498 ,943
Preg.12 47,67 342,782 ,657 ,940
Preg.13 47,63 342,447 ,636 ,940
Preg.14 47,40 339,903 ,647 ,940
Preg.15 47,77 349,495 ,455 ,943
Preg.16 47,47 334,395 726 ,939
Preg.17 47,73 341,306 124 ,939
Preg.18 47,90 338,714 ,701 ,939

Preg.19 47,90 340,507 ,627 ,940




Preg.20

47,73

336,202

,700

,939
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Confiabilidad de cuestionario sobre Calidad servicio de teleconsulta

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 30 76,9
Casos Excluido? 9 23,1
Total 39 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Coeficiente Alfa N de elementos

,953 22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza de escala Correlacion total de Coeficiente Alfa si el

si el elemento se  si el elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Preg.01 54,67 364,299 ,644 ,951
Preg.02 54,60 356,869 754 ,949
Preg.03 54,40 367,076 ,601 ,951
Preg.04 54,63 362,033 ,663 ,951
Preg.05 54,73 355,168 ,789 ,949
Preg.06 54,40 355,903 ,806 ,949
Preg.07 54,47 366,671 ,649 ,951
Preg.08 54,40 363,421 ,679 ,950
Preg.09 54,37 357,482 ,692 ,950
Preg.10 54,70 368,010 ,703 ,950
Preg.11 54,40 366,869 ,620 ,951
Preg.12 54,50 372,190 ,523 ,952
Preg.13 54,73 367,995 ,596 ,951
Preg.14 54,60 367,490 ,592 ,951
Preg.15 54,43 373,013 ,510 ,952
Preg.16 54,70 358,217 , 791 ,949
Preg.17 54,57 361,220 712 ,950
Preg.18 54,37 364,723 ,626 ,951
Preg.19 55,03 364,240 ,731 ,950
Preg.20 54,67 363,954 ,781 ,949

Preg.21 54,57 361,151 ,698 ,950




Preg.22

54,57

361,013

,686

,950
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Anexo 5. Base de datos

Gestion del servicio de banda ancha

Capacitacion de la poblacion

Promocién y disposicion de infraestructura de telecomunicaciones

Acercamiento de los servicios en linea a la poblacion
Sujeto Preg.01 Preg.02 Preg.03 Preg.04 Preg.05 Preg.06 Preg.07 Preg.08 Preg.09

Preg.14 Preg.15 Preg.16 Preg.17 Preg.18 Preg.19 Preg.20

Preg.11 Preg.12 Preg.13

Preg.10

001
002
003
004
005
006
007
008
009
010
011
012
013
014
015
016
017
018
019
020
021
022
023
024
025
026
027
028
029
030
031
032
033
034
035
036
037
038
039



Calidad del servicio de teleconsulta

Necesidad

Satisfaccion

Sujeto Preg.01 Preg.02 Preg.03 Preg.04 Preg.05 Preg.06 Preg.07 Preg.08 Preg.09 Preg.10 Preg.11 Preg.12 Preg.13 Preg.14 Preg.15 Preg.16 Preg.17 Preg.18 Preg.19 Preg.20 Preg.21 Preg.22

001

Seguridad

Percepcion

002
003
004
005
006
007
008
009
010
011
012
013
014
015
016
017
018
019
020
021
022
023
024
025
026
027
028
029
030
031

032
033
034
035
036
037
038
039
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